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ABSTRAK

—

%Joshu;sl Raymond/ 64160017/ 2022/ Strategi Komunikasi Pemasaran Seibu
o Depaftment Store Indonesia Dalam Mempertahankan Kepuasan Pelanggan/

]

= Pembimbing: Dr. Imam Nuraryo, S.Sos, MA (Comms)

I
o)

g Di- masa covid-19 ini perubahan dan adaptasi kian perlu dilakukan, banyaknya
‘perubahan merujuk pada perkembangan yang semakin maju dan teknologi yang kian
canggih. Bahkan untuk dunia retail dan department store perkembangan dan adaptasi juga
sangat-dibutuhkan untuk bisa survive dalam keadaan yang terjadi belakangan ini. Perlunya
péreneanaan yang matang dan strategi komunikasi yang baik untuk bisa bertahan dan
menjaga loyalitas customer perlu diperhatikan.

8 = Teori komunikasi pemasaran adalah sarana yang digunakan perusahaan dalamupaya
= menginformasikan, membujuk, dan mengingatkan konsumen langsungatau tidak langsung
;t@tang produk dan merek yang mereka jual. Komunikasi pemasaran menggambarkan

Q) ¢

2 “Suara” merek dan merupakan sarana yang dapat digunakan untuk membangun dialog dan
ot n%mlfangun hubungan dengan konsumen.

Jehis metode penelitian adalah deskriptif-kualitatif. Mengetahui gambaran objek
‘penelitian yang sebenarnya. Metode yang digunakan adalah untuk mengetahui strategi
komunikasi pemasaran yang dilakukan Seibu Indonesia Department Store dalam
mempertahankan kepuasan pelanggan.

Hasil yang diperoleh dari penelitian ini menunjukan bahwa strategi komunikasi
pemasaran yang dilakukan oleh Seibu Indonesia Department Store selama ini cukup efektif
dalamsmenjaga kepuasan konsumen apalagi di masa pandemic covid-19. Namun harus tetap
ditingkatkan kembali dan menambahkan beberapa ide kreatif lainnya agar para pelanggan
tetap bertahan dan loyal kepada Seibu.

s diynbuaw

9s neje uelbeqa

e

n
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Kata Kunci: Komunikasi Pemasaran, Kepuasan Pelanggan, Seibu Indonesia.
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ABSTRACT

hua "Raymond/ 64160017/2022/ Marketing Communication Strategy of Seibu
Department Store Indonesia in Maintaining Customer Satisfaction/ Supervisor: Dr.
am Nuraryo S. Sos, MA (Comms)

un eAuey U.adltaﬁp_e;d ‘B
bDudb Bie)q |

nig exdig

In this Covid-19 era, changes and adaptations are increasingly necessary, many changes
r§o increasingly advanced developments and increasingly sophisticated technology. Even
the warld of retail and department stores, development and adaptation is also very much
ded tor survive in the current circumstances. The need for careful planning and good
r;ﬁunlcatlon strategies to survive and maintain customer loyalty needs to be considered.

(@}
1

< Marketlng communication theory is a tool used by companies in an effort to inform,
SL%de =and remind consumers directly or indirectly about the products and brands they sell.
%ﬂ&tmg communications represent the brand's “voice” and are a tool that can be used to
-establish dialogue and build relationships with consumers.
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11Ul

ThIS type of research method is descriptive-qualitative. Knowing the description of the
ual object of research. The method used is to determine the marketing communication
tegy carrled out by Seibu Indonesia Department Store in maintaining customer satisfaction.
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ddue

st

siinuadyu
ueauagJ

The results obtained from this study indicate that the marketing communication strategy

g%rled out by the Seibu Indonesia Department Store has so far been quite effective in

ﬁn@ntalnmg consumer satisfaction, especially during the COVID-19 pandemic. However, it

fmust be improved again and add some other creative ideas so that customers will stay and be
gal to Seibu.

d ‘qe
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gywords: Marketing Communication, Customer Satisfaction, Seibu Indonesia.
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KATA PENGANTAR

Pljji dan syukur kepada Tuhan Yang Maha Esa atas segala berkat dan kasih karunia-Nya

w

g senantiasa dilimpahkan kepada peneliti, sehingga peneliti dapat menyelesaikan skripsi
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0 judul “Stragtegi Komunikasi Pemasaran Seibu Indonesia Department Store Dalam

aQ

Aueg uedynbuad ‘e

rtahankan Kepuasan Konsumen”. Peneliti menyadari bahwa banyak sekali hambatan

3

tangan yang dihadapi dalam penyusunan skripsi ini, namun berkat dan kehendak-Nyalah

wadewmu%e
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ehingga penulls dapat menyelesaikan skripsi ini hingga tepat pada waktunya.

Penelltl menyusun dan melakukan penelitian ini dengan tujuan sebagai salah satu syarat

gpuad uebu

u sanbagl setiap mahasiswa Institut Bisnis dan Informatik Kwik Kian Gie. Selain itu, salah

fae

1N &eiey ynanyo

sa persyaratan kelulusan dalam melakukan penelitian ini akan menjadi suatu bukti bahwa

Q@ ueyl
oe) 1uEs!

hasiswa telah menyelesaikan jenjang program strata-1 untuk memperoleh gelar sarjana limu
munikasi.

Patla kesempatan ini peneliti ingin mengucapkan terima kasih sebesar-besarnya atas
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uuw e

DB)|LUH1UEZ)

tivasi dan bantuan baik secara moral maupun secara spiritual yang telah ikut terlibat bersama
eliti. Untuk itu saya ucapkan terimakasih sebesar-besarnya kepada:
Kedua Orang Tua, Kakek, dan Nenek yang selalu memberikan doa, dukungan dan motivasi
sehingga penulis dapat menyelesaikan penelitian ini dengan baik.

Bapak Dr. Imam Nuraryo, S.Sos., M.A. (Comms) selaku Ketua Program Studi limu
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telah-sabar dan selalu bersedia meluangkan waktu dan tenaganya dalam memberikan
nasilat, arahan dan ilmu-ilmu baru yang penulis dapatkan selama penyusunan skripsi ini.
3. Paradosen program studi Ilmu Komunikasi Institut Bisnis dan Informatika Kwik Kian Gie,
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Péda tahun 2019 akhir dikabarkan timbul wabah virus yang disebut virus corona atau

651pw ge

D19 Virus tersebut tersebar di berbagai Negara, dan membuat semua manusia takut

n iru%tersebut. Sampai akhirnya virus tersebut masuk ke Indonesia, yang mengakibatkan

L;ﬂuade?q)xm,un EA&BEM uednnbuad ‘e

& neygdeibeqss
epun !

bu

Y démpak yang salah satunya adalah penurunan ekonomi yang sangat drastis karena tidak

¥ Znun
pug:

Ipuagiueb

anarfwaktu itu pemerintah memberlakukan lockdown. Semua aktifitas diberhentikan,

m3Aie

Sl

e

3

asukpenutupan sementara pusat perbelanjaan.

auad ‘ue

11

Péhutupan pusat perbelanjaan tersebut sangat merugikan bagi pendiri usahanya.

d ‘uen

2

Jwow edue

mun, hntuk tetap dapat bertahan dengan usaha tersebut, pemerintah memperbolehkan

n

saksi jdaring (online) untuk setiap pusat perbelanjaan yang bersedia dia memberlakukan.

WRs!

r

1! Bhiey
ue@ueyuue

yak mall di Jakarta yang harus ditutup, karena harus mengikuti peraturan undang-undang

Au%u

erintah. Tetapi setiap perusahaan pastinya tetap memiliki strateginya masing-masing untuk

etap mefidapatkan omset.

] ueunsniyad ‘ygiw

Strategi apapun dibentuk oleh mereka dengan tujuan supaya kerugian tidak menjadi

quins uexigfe

uelgsle

angat banyak. Akibat penurunan omset yang sangat drastis tersebut semua perusahaan juga
“harus rhéngurangi ratusan karyawan dengan sebutan dirumahkan. Merumahkan ratusan
karyawaps bertujuan untuk mengurangi budget pengeluaran perusahaan. Karena menurunnya
omset akan lebih rugi juga kalau tetap memberi gaji kepada karyawan. Tidak hanya itu yang
dilakuka@oleh perusahaan, adapun dampak untuk karyawan yang masih dipertahankan adalah

pemotongan gaji hingga 30% dari UMR.
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Munculnya wabah virus ini sangat memiliki banyak dampak, salah satunya adalah Seibu

Department Store Indonesia, semenjak virus tersebut muncul terjadi penurunan sales besar-

10

saran yang membuat sangat rugi pemilik perusahaan tersebut. Banyak sekali pelanggan yang

dunbugg e

& bue

a utIuntuk keluar rumah, sehingga membuat toko menjadi sepi. Apalagi dengan adanya

2L ue

0 wnayang waktu itu dijalankan oleh pemerintah membuat semua pusat perbelanjaan harus

%Bua
ey e

Wp eAu

utlip=termasuk department store.

1e uelbefas d

bunpullt

Fenomena ini lah yang membuat peneliti tertarik untuk menelusuri lebih dalam lagi

deépartment store khususnya Seibu Indonesia. Mengenai apa saja yang bisa dilakukan

puaday yny

=25 Ne
gpun |

enta

Seibu Indonesia agar dapat bertahan selama pandemic dan apakah factor marketing

p% bu

Bue

uni€ation berperan penting dalam mempertahankan kepuasan serta loyalitas pelanggan

_m%me@mm

i Seibe Indonesia. Karna kita ketahui banyak juga retail yang sampai harus tutup namun

ini Seipu Indonesia tetap dapat berjuang dan bertahan.

@

Setelah terjadinya lockdown, untuk tetap memiliki pemasukan sales Seibu Indonesia

psiinuad ‘ugyiiaupd ‘uexpipugkg ueb
uey 18 si

njuedsuaul

nemukan solusi alternatif berbelanja baru dengan mengadakan chat by whatsapp yang

B Ue)|

but “Click & Shop”. Awal adanya istilah SEIBU click&shop diadakan, Seibu Indonesia

ﬁmu&(mng

UdUl ue

nenyebagkan informasi bahwa pelanggan dapat tetap melakukan pembelian pembelanjaan atau

ransaksi=online meskipun keadaan toko sedang tutup dengan melalui chatting by whatsapp.

ueunsniuad
quins uexgah

Untuk memperkenalkan cara baru kepada pelanggan-pelanggan nya ini Seibu Indonesia

dey

@™

nggunakan berbagai cara, salah satunya adalah postingan famplet melalui instagram SEIBU,

‘ue

penyiaran melalui blast email, sms, dan juga penawaran lewat telepon. Melihat dari kondisi
saat ini,=kepuasan dan kenyamanan para pelanggan tetap menjadi hal utama bagi suatu
perusahaan retail. Tidak banyak juga pelanggan yang merespon baik akan cara baru transaksi
pembalapjaan online yang saat ini sedang berjalan. Namun, kepuasan pelanggan harus tetap
dipertahamkan sebagaimana mungkin. Pemberian informasi dengan bahasa komunikasi yang

baik dan?elas akan mendapat feedback yang positif juga bagi para penerima nya (komunikan).
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Komunikasi merupakan salah satu faktor yang sangat mendukung dalam kehidupan

sehari-hart. Komunikasi tidak hanya dijadikan sebagai sarana pertukaran pesan dari seorang

e

%G

smunikator kepada komunikan. Namun juga untuk saling berinteraksi dan berhubungan antara

dpnbu
B Bue

bua

eorang: dengan orang yang lain. Untuk menggunakan cara alternatif berbelanja ini memiliki

3

Q
o
dan minus nya masing-masing.
)

= Buat pelanggan yang sangat loyal akan kurang efektif apabila mereka menggunakan

C

adni, karena adanya keterbatasan saat mencari produk yang sedang mereka butuhkan.

81 nun edugy ue

ueibegas d
pU 1!

c 5
lasanyamereka hanya saja tinggal datang ke toko dan memilih-milih apa yang sedang mereka

1= nex

«

@amuh disituasi sekarang hal itu tidak bisa mereka lakukan. Keterbatasan yang ada juga

an hafya itu saja, sebagian banyak orang masih ada yang belum pandai menggunakan atau

nﬁg/ue@nm

N

ngakses media sosial.

Pelanggan yang suka berbelanja di Seibu Indonesia bukan hanya anak muda saja, tapi

eBow edu

ngRd ‘uent

yak juga pelanggan yang sudah lansia. Untuk pelanggan yang sudah lansia ini mereka pasti

gat memiliki keterbatasan untuk mengakses media sosial, yang mengakibatkan mereka

11 MBS WS
guemgmu

ugw ue

jadi kesulitan untuk membeli produk hanya dengan menggunakan whatsapp. Untuk sisi

s dengan adanya cara alternatif berbelanja ini mereka tidak perlu keluar rumah pada situasi

J&ILU

A

n Karefga akan sangat bahaya apabila keluar rumah dan bertemu orang banyak.

ueunsnduad

\ifus corona ada dimana-mana dan sangat cepat sekali penyebarannya. Pelanggan

quins ueyge

e

gwa%ya pérlu menunggu dirumah, chatting di whatsapp official Seibu Indonesia dan memberi
‘jtahu apa yang mereka butuhkan. Seorang customer service yang masuk kedalam bagian public
relations=disini yang standby pada whatsapp tersebut. Dengan membantu pelanggan dengan
sabar, memberikan komunikasi bahasa yang baik dan jelas, pelayanan yang ramah, pelanggan
pasti akansmerasa puas meskipun belanja hanya dari rumah melalui media sosial. Seperti yang

diketahupsbanyak sekali tipe-tipe pelanggan pada saat mereka berbelanja, dimulai dari
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pelanggan yang mampu menerima informasi dengan mudah, sampai pelanggan yang sangat

sulit menerima informasi yang telah disampaikan.

1ar

Castomer service / public relations merupakan salah satu ujung tombak terpenting bagi

usahaan dalam membangun kepuasan pelanggan. Melalui tangan customer service,

n6ual buese)

Fi
usdhaam dapat mengetahui apa yang menjadi ekspetasi si pelanggan. Dalam

%as d
3

bangannya, fungsi customer service semakin lama semakin sangat penting. Apalagi

n semakln tingginya keinginan pelanggan yang semakin sulit terpuaskan, maka pekerjaan

%mpw

Buelb

istamer Service pun semakin lama semakin tidak ringan dan tidak mudah. Customer service

nJMs nej
E%Uﬂl

>
(@}
1

d biéa diartikan sebagai pihak yang langsung menjembatani antara pelanggan dengan

2

iri
Q.
Q
2
sa

usahaan dalam hubungannya dengan transaksi atau operasional sehari-hari.

n&Aie

]

Tagas sebagai customer service / PR menjadi lebih sulit setelah adanya solusi alternatif

belanja ini, karena customer service tidak bisa bertemu langsung dengan pelanggan.

w &uey 1ur si

S

5

layani-hanya menggunakan whatsapp semenjak pusat perbelanjaan tutup sementara namun

us tetap membuat pelanggan merasa puas atas pelayanannya. Juga banyak nya persaingan

Enjue

mmerce pada saat ini, yang sangat berpengaruh membuat pelanggan terus membanding-

dingkan kualitas pelayanan.

>11nqa/{u§w ue

Sfibenarnya memang pasti ada perbedaan cara melayani pelanggan setiap perusahaan.

nsnAuad ‘@wu(@{mx uesin
8ue>1

U
L ue

mun, hal apapun bisa dikatakan oleh pelanggan, dan itu membuat customer service harus

geﬁhs mefnberikan pelayanan yang paling terbaik. Mempertahankan dan membangkitkan
‘jkembali omset yang turun semenjak lockdown tentunya membuat customer service harus
memilikistrategi komunikasi yang khusus untuk menarik pelanggan kembali.

Berdasarkan penjelasan diatas, penulis dapat menyimpulkan bahwa customer service
atau pelayanan pelanggan adalah kualitas perlakuan yang diterima oleh pelanggan selama

berlangspmgnya kontrak bisnis dengan perusahaan. Sedangkan pelayanan yang baik adalah

pelayana% yang mengenai sasaran dalam arti sesuai dengan kebutuhan dan tuntutan para
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pelanggan tersebut. Kepuasan pelanggan dan ketidakpuasan pelanggan adalah hasil penilaian

pelanggan-terhadap yang diharapkannya.

na-

Harapan tersebut dibandingkan dengan persepsi pelanggan terhadap kenyataan dan

apan Qang mereka terima atau peroleh dari perusahaan, jika kenyataan kurang dari yang

fus® fuelse

s diph

iharapkan, maka layanan dapat dikatakan tidak bermutu, dan apabila kenyataan sama dengan

up eAugy uedynbuad e

120

&o

apan maka layanan tersebut memuaskan. Kebutuhan dan keinginan pelanggan semakin hari

@mpu

ne@ue!b

in meningkat dan beraneka ragam sehingga produsen semakin sulit untuk memuaskan

uadgy YM

han pelanggannya. Maka dari itu, pimpinan perusahaan harus berusaha melakukan

ggun |

U

bu

g@kurén tingkat kepuasan pelanggan agar dapat mengetahui seberapa besar tingkat

o

u§san§/ang telah dirasakan pelanggan.

Setiap bagian perusahaan bisa saja melakukan kesalahan kapanpun itu, yang

1auad ‘uexgpipuls uebyy
1 Ul sngeAuesBininige

E;%UB

ngaklbatkan pelanggan menjadi marah. Namun, kemarahan pelanggan ini akan ditimpakan

Ingad ‘u
Woaw

@niue

umnyaskepada seorang customer service / public relations dan bukan kepada bagian yang

lakukan kesalahan tersebut. Customer service mewakili perusahaan dan berpengaruh

1 s

sung kepada persepsi pelanggan terhadap service quality atau kualitas layanan.

| 2Lue
eguex

al

Keberhasilan bisnis perusahaan sangat tergantung kepada kualitas pelayanan yang

aAuaw u

erlkarroleh seorang customer service kepada pelanggan. Jika seorang customer service

gmsnéfad ‘yelu!

unrﬁE uey

sikap baik dan bertanggung jawab kepada kebutuhan dan harapan customer, maka kualitas

aﬁanan perusahaan akan menjadi terlihat sangat baik. Setiap perusahaan pasti memiliki standar

um.deu

prosedur dalam melayani pelanggan.

Nilai utama dalam melayani pelanggan adalah mendengarkan, karena mendengarkan
adalah bagian terpenting dari kualitas layanan, dan layanilah pelanggan dengan sifat dan
karakter=yang paling baik agar pelanggan sangat yakin dengan pelayanan seorang customer

service tersebut. Menjadi seorang customer service harus mampu melayani dan berusaha
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membantu dalam memecahkan masalah yang sedang dihadapi oleh pelanggan secara spontan

dan dengan cara yang bersahabat.

'd

Meskipun menjadi seorang customer service yang bersahabat tidaklah mudah, customer

& buese)

vice haruslah memiliki kemampuan bersahabat. Kemampuan bersahabat yang dimaksud

]

daftah kemampuan untuk memahmi kebutuhan dan keinginan pelanggan, mengenali dan

eAugy ueqpnbuad e
s d@)bua

[E}
&0 emf,n ne

ngendalikan emosi diri, serta kemampuan berempati, meyakinkan orang lain, dan

npuan dalam berkomunikasi yang baik. Semua kemampuan tersebut dikenal sebagai

asafi emosional, kecerdasan emosional adalah kemampuan menggabungkan secara sadar

s ne%ue!b
%mpu

ggun |

3¢e

-bu

34 uebyluaday YN3un

, pérasaan, dan tindakan untuk bersahabat dengan diri sendiri, dan juga orang lain.

buep

Salah satu tolak ukur keberhasilan Seibu Department Store Indonesia dapat dicapai

1N} eAuexpinan)
'‘H

blla memiliki konsumen yang banyak. Dalam memberikan pelayanan, perusahaan tentu

Wajlbkan seluruh karyawan dan personal yang ada didalamnya untuk memberikan pelayanan

g
efow wmue) E S|

g terbaik khususnya pelayanan customer service, dikarenakan customer service adalah

Hesiingad ‘u

sonal yang lebih banyak menerima keluhan-keluhan dari pelanggan. Selain itu, customer

Enu

ice lebih banyak berinteraksi terhadap para pelanggan terutama mengenai produk-produk

11 haey
eﬁuex

g dijual. Dengan demikian customer service harus mampu memberikan pelayanan terbaik,

gL
gaAuSw u

r pelaﬁggan merasa puas atas pelayanan yang telah diberikan.

] ueunsngyiad
8

Sébagai department store ternama di Indonesia, Seibu Department Store Indonesia

quins uey

mberlkan solusi belanja kepada para pelanggan setia dengan fitur “Chat & Buy” yang

‘uesade
E

memberikan keamanan dan kenyamanan kepada para pelanggan setia dalam melakukan
pembelian. Di tengah pandemi yang telah melanda Indonesia, pemerintah Indonesia telah
melakukah beberapa peraturan yang diberlakukan oleh seluruh masyarakat Indonesia. Tidak
hanya itd; ada beberapa tindakan pula yang diharuskan oleh sebuah perusahaan untuk

menguramgi angka penyebaran Coronavirus di Indonesia.
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Seibu Department Store turut melawan Coronavirus dengan mementingkan kebersihan

dan kesehatan para karyawan serta para pelanggan setianya. Seibu menyediakan hand sanitizer
o Y =

yang dilétakkan di beberapa spot di setiap lantainya. Seibu juga memberikan himbauan

5 Q
(o] = Q
— (o]

gngen aEiata cara mencuci tangan yang baik, serta melakukan pemeriksaan suhu badan kepada
L 5 o
Sa x W
goq;ifagar@ annya. Sesuai dengan anjuran pemerintah Indonesia, Seibu juga melaksanakan
23T 2
D 0w o A

@ A . . . .
WorkFrom Home, serta telah melakukan sterilisasi pada setiap ruangan kerja.
=4 p
S5 3 5
7032 o
T o = [mg \CF
58 < € (S sEiBU nw“"“;‘m
%. o 2 o INTRODUCING i
% E g g al ') 'Dnz%\;:;: SAVE THE NUMBER:
5 ¢ ¢ 7y e us Sy +62 813 6868 0905
- T C o CW g > \;I(\)*\\JCNEED -
532 o <4 9 0 s
=32 3 E
3 > \ g
EN= .
HES-
=R = Gambar 1.1
LY = .
= - Fitur Chat and Buy
59 2
3 2,
T =
S = Seibu Indonesia Department Store juga mendukung himbauan Presiden Republik
C o —
=3 m
n —
%lngonesianoko Widodo yang menganjurkan seluruh masyarakat Indonesia untuk tetap berada

~—

alam rumah. Untuk itu, SEIBU menghadirkan fitur “Chat & Buy” yang memudahkan

Qu uep uey

sumeg- untuk berbelanja dengan tetap berada di dalam rumah. Melalui “Chat & Buy”,

beliﬁ-dan transaksi konsumen dapat dilakukan melalui bantuan dari trained store assistant

gin

JJaquuriFluey
o
cC
S

THdak hanya itu, para pelanggan setia juga tidak harus keluar untuk mengambil barang

‘uedode) ughinsngyad ‘yRiw)l gfaey
@qaﬂu
S

yang sucﬁﬁ dibeli, karena barang tersebut akan langsung diantarkan langsung ke rumah mereka.
=)

Sehingga_?h “Chat & Buy” ini merupakan solusi dalam berbelanja, dengan tidak hanya

(=]
membergan kenyamanan, namun juga mempedulikan keamanan para pelanggan setia. Seibu

()
tetap ingin memberikan shopping experience terbaik kepada para pelanggan setia, dengan tetap

()
memperbatikan keselamatan mereka. Fitur ini dihadirkan sebagai alternative shopping bagi

para pelai"ggan setia SEIBU.

D uenj

9
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B. Rumusan Masalah
Berdasarakan latar belakang diatas, maka penulis merumuskan masalah yang penulis

i sebaga1 berikut : “Bagimanakah strategi komunikasi pemasaran yang dilakukan Seibu

0

>

d!mﬁuedae
dss d;1n6uau&umg‘g I

Bunpun! 8‘91d!3 seH

eSIat Department Store dalam mempertahankan kepuasan pelanggan?”

re-fz/(ueq ue

ntlflka5| Masalah

BErdasarakan rumusan masalah diatas, maka penulis mengidentifikasikan masalah yang

|teht| pada penelitian ini adalah :

&_I

n

saja strategi penentuan komunikator yang dilakukan Seibu Department Store Indonesia

eASey ynyn)es Beie ueibe

p
ﬁugaum-@epu

piguad qg[ﬁuuu;gdex N

r teta p;mampu mempertahankan kepuasan pelanggan?

2.7Apa saj'a strategi perencanaan media yang dilakukan Seibu Department Store Indonesia agar

.
c
=3

}gued (U]

lza)ap marﬁpu mempertahankan kepuasan pelanggan?

3.2Apa saja strategi penanggulangan hambatan yang dilakukan Seibu Department Store

el

one3|a agar tetap mampu mempertahankan kepuasan pelanggan?

_@1 uesgnuachy

Ingekuaul@iep ukywn

pa saja strategi segmentasi khalayak yang dilakukan Seibu Department Store Indonesia

p E;‘I 1@eou

r tetap mampu mempertahankan kepuasan pelanggan?

Auad ‘el eAl

u;uan Penelitian
Melalui penelitian yang dilakukan oleh penulis, tujuan yang ingin dicapai oleh penulis

ol
-laquins Uﬁﬁ

d

1)

‘uggode) ueu

lah sélyagai berikut :

1. Untukimengetahui strategi penentuan komunikator yang harus dilakukan Seibu Department
Store Ind@nesia dalam mempertahankan kepuasan pelanggan.

2. Untukemengetahui strategi perencanaan media yang harus dilakukan Seibu Department Store
Indonesiairdalam mempertahankan kepuasan pelanggan.

3. Untuk mengetahui strategi penanggulangan hambatan yang harus dilakukan Seibu

Department Store Indonesia dalam mempertahankan kepuasan pelanggan.

= 8
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4. Untuk mengetahui strategi segmentasi khalayak yang harus dilakukan Seibu Department
Store Indenesia dalam mempertahankan kepuasan pelanggan.
o O nx,
o B 0,
Qo
2z &
1mfgl\/lg fa'g t Penelitian
1.2 Mianfaat Teoritis
£33 2
- ﬁ ié P%\ litian ini bermanfaat untuk mengembangkan keilmuan khususnya Public Relations
S 0 2~
gae 5 =
ﬁﬁarﬁ sﬁ ategi komunikasi untuk mempertahankan kepuasan pelanggan, membantu
Do O «@ —
T o = E
m&nén@nt@pa& masalah yang ada pada objek yang akan diteliti.
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c
c
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©  Uptuk menambah pengetahuan sebagai bentuk aplikasi keilmuan strategi Public
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e BAB Il
T TINJAUAN PUSTAKA

1na-l
L

nbuad e

L de[san Teoritis

B

uaw buede

F%

eI Komunlka3|

Sebagal makluk sosial manusia tidak akan pernah bisa hidup sendiri, setiap kegiatannya

11d 91dlg>1€

§beqges dii

npul

n selalu membutuhkan interaksi dengan manusia lainnya. ineraksi tersebut kemudian

k kaMengan cara bersosialisasi dan berkomunikasi satu sama lain di dalam berbagai ragam

19s geie u

epug 1bu

&n
2

dan kondisi. Demikian halnya didalam dunia pelayanan yang selalu menuntut adanya

w@pun

n |nterak3| satu sama lain, dimana proses komunikasi memiliki peran yang sangat penting

m mehunjang sebuah keberhasilan yang diharapkan.

e/dey y

b

Isﬁlah “komunikasi” yang sering digunakan dalam interaksi tersebut berasal dari bahas

1auad gexippuad ypbungdday ynun eAuey.ue

an

gqJ edue) 1ul %m

gris “Communlcate” yang bersumber dari bahasa latin “communicato” yang memiliki arti

d ue

gieau

berltaan atau pertukaran pikiran. Makna hakiki dari “communicato” ini adalah “common”

g berarti “sama”, jelasnya “kesamaan arti”, yaitu sama makna mengenai suatu hal. (Onong,

uggep Wiwn
©
N

édangkan cara yang tepat untuk memahami komunikasi menurut Lasswell adalah

esnAuad ‘yery) eAugy uegyinua

&yingakus

gan menjawab pertanyaan : who, say what, in which channel, to whom, with what effect?

usaiy pertanyaan tersebut mengandung lima unsur yang digambarkan dalam model berikut:

od%ueu
Ja%uns

f,l

odel Komumkasn Harold D. Lasswell

Siapa Apa yang Dengan Kepada Apa
disampaikan g saluran apa ~ siapa dampaknya

A Gambar 2.1
Model Komunikasi

2 10
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Model Komunikasi
a..Siapa yang mengatakan? (komunikator, pengirim, atau sumber)
pa yang disampaikan? (pesan, ide, gagasan)

gan saluran mana? (media atau saran)

5

ada siapa? (komunikan atau penerima)

@0 e1dB) e

ﬁuepfg] buggun 1bunpui

dampaknya’> (efek atau hasil komunikasi)

6§gas da@ﬁue@ ﬁuejg Iq-

Kg3|mpulannya bahwa komunikasi merupakan penyampaian informasi (pesan, ide,

&5 neje uel
QD

n) Zdari komunikator kepada komunikan melalui media tertentu dan menghasilkan
ak- démpak tertentu pula. Model komunikasi menurut Lasswell ini menunjukkan bahwa

peiﬁgirim pesan mempunyai keinginan memperngaruhi pihak penerima. (Effendy,

]ngme@nm

: 10)¥

Dalam kegiatan atau proses komunikasi dapat berlangsug dalam beberapa tingkatan.

Ugd ‘ueny

Fow edu

gkatan tersebut dinamakan tingkatan proses komunikasi. Terdapat bebarapa macam proses

unikasi. Tiap-tiap proses komunikasi mempunyai persamaan dan atau perbedaan pada

Lgm,ue

guex

ber (komunikator), pesan, media, dan komunikan. (Hamid, 2012:38 ) membagi ciri
unikasi face to face atau komunikasi yang menggunakan saluran antarpribadi yaitu:

rus pesan yang cenderung dua arah,

onteks komunikasinya tatap muka,

LU%G ue>11:p>qa/(u§w ue

4oq

mgkat umpan balik yang terjadi tinggi,

'updpdm Rgunsn&ad 'yRIWI gAuey wRsiin

4. Kemampuan mengatasi tingkat selektivitas terutama (selective exposure) tinggi.

Dalam rangka mempengaruhi perlaku orang lain, kita mengambil kesimpulan tentang
orang la dari stimuli yang sampai kepada kita, bagaimanapun tidak lengkapnya informasi
yang kita;ﬁerima. Bagaimaa kita memandang diri kita, dan bagaimana orang lain memandang

diri kita,fpada akhirnya akan mempengaruhi pola-pola interaksi kita dengan orang lain.
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Lebih dari itu, konsep diri seperti yang dipaparkan barusan berkaitan erat dengan proses

hubungancinterpersonal. Karena sebuah konsep diri mewarnai komunikasi kita dengan orang

e
fnbus® ﬁueg na-

e1d33 e

Setlap orang juga mempunyai konsep tersendiri tentang sifat-sifat apa yang berkaitan

g

=

sn‘at apa. Konsesp ini merupakan teori yang dipergunakan orang ketika membentuk

a ehtang orang lain. Banyak teori dalam ilmu komunikasi yang kemudian di latar

eAugy ueggnbu
neje uelb&as d

IpuRg uebyjiuaday ynipp
%uep@ BusBuN |6unpm@

aka gl konsepsi-konsepsi psikologi tentang manusia.

_ Séjain itu, berhubungan dengan perkembangan komunikasi pada dunia bisnis yang

m@untut adanya interaksi dengan orang lain yang bertujuan untuk mengubah sikap

eilfa gan oleh karenanya dibutuhkan sebuah bentuk komunikasi yang lebih persuasive.
(%DEtn a Jienls komunikasi ini memiliki tujuan pokok untuk mempengaruhi pikiran, peasaan,
?eﬁta tlngkat laku seseorang atau kelompok untuk kemudian melakukan tindakan, perbuatan
%egagalmana yang dikehendaki.
53 ‘
© 3
g c
2. §<omun|ka5| Pemasaran
2 3
Bl o Pemasaran mencakup kegiatan-kegiatan yang berhubungan dengan tindakan
3 >
=3
?iﬂngnmptakan guna atau manfaat karena tempat, waktu dan kepemilikan. Pemasaran
- <

ggerékkan barang dari satu tempat ke tempat lainnya, menyimpan kemudian membuat

E
@02

ubaha}] dalam kepemilikan, melalui tindakan membeli dan menjual barang-barang tersebut.

‘uesode) yguns
Joqui ue

Pémasaran merupakan aktifitas komersial yang berhubungan dengan arus barang dan
jasa antara produsen dan konsumen. Menurut Kotler dan Keller (2009), “Pemasaran adalah
salah saf@ kegiatan pokok yang perlu dilakukan oleh perusahaan baik itu perusahaan barang
atau jasagdalam upaya untuk mempertahankan kelangsungan hidup usahanya.” Sedangkan
menurutijiptono dan Chandra (2012), “Pemasaran berarti kegiatan individu yang diarahkan

untuk méfenuhi keinginan dan kebutuhan melalui barter.”
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L eAugl ueggnbuag e
1e uelb@|as dgnﬁua& bueBiq

"yejesew niens ueneluly uep 3y uesi

Pemasaran berarti menentukan dan memenuhi kebutuhan manusia dan sosial dengan
maksud memuaskan kebutuhan dan keinginan manusia, sehingga dapat dikatakan bahwa
berhasilan pemasaran merupakan kunci kesuksesan dari sebuah perusahaan. Berdasarkan
n§§| diatas dapat disimpulkan bahwa pemasaran merupakan suatu sistem keseluruhan dari

iatan bisnis yang digunakan untuk merencanakan, menentukan harga, mendistribusikan dan

eu%j) >1

mpromosikan suatu barang atau jasa yang bertujuan untuk memuaskan kebutuhan pembeli.

2 Konsep pemasaran diperlukan dalam melaksanakan kegiatan pemasaran guna

>3
Q.
c
5
c S
=] - -

enentukan dan memenuhi kebutuhan pasar sasaran. Pemasaran harus dibedakan dengan

>
(@}
1

jualan;. Pemasaran merupakan orientasi manajemen yang beranggapan bahwa tugas utama

aday yny

3
@s Ne

us:jahaaﬁ] adalah memaksimalkan kepuasan konsumen (consumer satifaction), sedangkan
Jualart hanya merupakan bagian dari kegiatan pemasaran yang lebih berorientasi kepada
ingkatan volume penjualan yang maksimal.

Menurut Kotler dan Keller (2009), “Tugas pemasaran bukanlah mencari pelanggan

Lesiinuad ‘uggiiaugyl ‘uespipugg ueb
@njueousw @um @ snnﬁe/ue»gmm

g tepat untuk produk Anda, melainkan menemukan produk yang tepat untuk pelanggan

2

a.” Dalam manajemen pemasaran, terdapat empat hal pokok yang dapat menjamin

ueg uey

erhasilan perusahaan dalam memasarkan produknya, keempat hal pokok tersebut disebut

BB

ran pemasaran (marketing mix).

Kbmunikasi pemasaran adalah sarana yang digunakan perusahaan dalamupaya

quins uey

o

ngmforma5|kan membujuk, dan mengingatkan konsumen langsung atau tidak langsung

'ue@deq ueunsngad ‘yegiu guex

tentang produk dan merek yang mereka jual. Komunikasi pemasaran menggambarkan ““suara”
merek dam merupakan sarana yang dapat digunakan untuk membangun dialog dan membangun
hubungapa: dengan konsumen (Kotler, 2008:204).

Seperti yang dijelaskan diatas, bahwa komunikasi pemasaran merupakan sarana
perusahgan untuk mempersuasi konsumen terhadap barang ataujasadari sebuah perusahaan,

maka komunikasi pemasaran ini sangatlah penting bagi sebuah perusahaan untuk mengetahui

13
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dan menggunakannya. Komunikasi pemasaran ini juga harus dibuat sebaik mungkin, semenarik

mungkin,-agar calon konsumen dapat memberi perhatiannya dan tertarik atas sebuah

na-

‘rusahagh melalui komunikasi pemasaran yang dikemas melalui sebuah iklan.

Tidak hanya menarik saja, komunikasi pemasaran yang dibuat oleh sebuah perusahaan

Enbusw bueR)
H

us-mengikuti perkembangan jaman atau trend serta kecenderungan perilaku konsumen saat

e1o‘§) e

un edugy uedinbuggy e

t rusahaan harus sangat jeli dan peka terhadap perubahan perilaku konsumen yang diikuti

1b&gas d
&0

%mpw

a

i
Buel

erubahan-perubahan lainnya, seperti yang sangatlah jelas yang mengiringi perubahan

R ne

u konsumen adalah perubahan semakin berkembangnya teknologi.

Kbmunikasi mempunyai arti sangat penting dalam kehidupan manusia. Karena melalui

%)uepum-f)ug_um [

ikasi orang berusaha mendefinisikan sesuatu. Untuk memahami lebih lanjut mengenai

mgz/{mx ynany

q
o S|

i penting komunikasi dalam kehidupan manusia. Proses komunikasi pada hakekatnya adalah

ses pepyampaian pikiran atau perasaan oleh seseorang (komunikator) kepada orang lain

How

munikan).

Pikiran itu bisa berupa gagasan, informasi, opini, dan lain-lain yang mncul dari

B ueywniue

aknya. Perasaan bisa berupa keyakinan, kepastian, keragu-raguan, kekhawatiran,

amahan, keberanian, kegairahan, dan sebagainya yang timbul dari lubuk hati.

ad ‘1w ghiey uesinuld ‘ugyinaugd ‘uexgpipuad uebggius
@uel |

qoAuRw ue

@;Menurutiasswell komunikasi adalah proses penyampaian pesan oleh komunikator kepada

c

§<cgnunikan melalui media yang menimbulkan efek tertentu. Komunikasi meliputi 5 unsur yaitu:

Q o

EL?KomUnikator, adalah sumber atau seseorang yang menyampaikan pesan.

Q
3

2. Pesany adalah apa yang dikomunikasikan olen komunikator kepada komunikan. Pesan

uey

merupakan seperangkat simbol verbal dan non verbal yang mewakili perasaan, nilai, gagasan,
atau makksud komunikator.

3. Mediagzmerupakan alat yang digunakan komunikator untuk menyampaikan pesannya kepada
komunikan.

4. Komuhikan, adalah seseorang yang menerima pesan dari komunikator.

14
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5. Umpan balik, yaitu efek apa yang terjadi pada komunikan setelah menerima pesan yang

disampaikan oleh komunikator.

'd

Bérdasarkan definisi diatas, penulis menyimpulkan bahwa komunikasi adalah interaksi

fau proses pertukaran pendapat atau pemikiran antara komunikator dengan komunikannya,

buag buede)l

2
imapa didalamnya harus terdapat kesamaan unsur agar informasi yang disampaikan dapat

iengerti oleh komunikan yang mendapatkan pesan tersebut. Kaitannya dengan penelitian ini

g eAugy uedanbuad ‘e

Ib&gjas dign

24 1Ny
15ue!
I2npul

ermasuk: Juga dengan kegiatan berkomunikasi antara perusahaan (komunikator) dengan

@5 Nne

§1uad

as rakat luas (komunikan).

pun-bugpun |

Marketing Public Relations

Marketing Public Relations menurut Thomas L. Harris pencetus pertama konsep

11Ul sIjn eAdey ynuan)

rketing=public relations mengatakan Marketing Public Relations (MPR) merupakan proses

eRiow @lue

encanaan dan pengevaluasian programprogram yang merangsang pembelian dan kepuasan
sumeA'melalui komunikasi mengenai informasi yang dapat dipercaya dan melalui kesan-
n yang menghubungkan perusahaan dan produknya sesuai dengan kebutuhan, keinginan,

hatianzdan kepentingan para konsumen.

yingaAlBw u@ uey

I\llenurut Philip Kotler Marketing Public Relations diciptakan untuk menambah atau

unsnAuad yeiwipliey esnngad ‘ugiauad ‘ygyipipuad ueb
&niu

mberil%an nilai bagi produk melalui kemampuan yang unik untuk menunjukkan kredibilitas

'3
Wi ue

g

an preduk. Pada masa lampau departemen pemasaran dan departemen public relations

‘ueqgde)
)

merupakén suatu departemen yang berbeda dalam suatu perusahaan. Saat ini kedua fungsi
tersebut Saling terintegrasi karena mayoritas perusahaan membutuhkan public relations yang
berorientasi kepada pasar. Mereka membutuhkan public relations untuk mengelola kegiatan
kegiatanzpublic relations yang berkontribusi terhadap pemasaran perusahaan.

Marketing Public Relations digambarkan sebagai: ’Suatu keturunan yang “sehat” antara

dua orangtua: Marketing dan Public Relations. Marketing public relations mewakili suatu

15
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peluang bagi organisasi untuk memperoleh kembali porsi suara di dalam suatu masyarakat yang

selalu dipenuhi oleh pesan. Marketing public relations tidak hanya memberikan suatu porsi

o O o
§ mra unték memenangkan porsi dari pikiran dan perasaan, juga memberikan suara yang lebih
%%k dan Halam banyak kasus”.Dengan adanya suatu disiplin ilmu baru yang timbul karena
5%

i::é(:%ng} kembinasi antara public relations dan marketing tersebut, maka marketing public
%;ltgns menempati posisi sedemikian rupa sehingga sulit untuk membedakannya dengan
%)lﬁjlé relations ataupun marketing. Namun trend saat ini menunjukkan marketing public
o o -

éeﬁgatzgans telah mulai menggeser aktivitas marketing konvensional seperti advertising, sales
T%)r(l%rr%tlondan brand building (Kotler, 2000).

%éé Marketing public relations sendiri dapat menggabungkan fungsi-fungsi marketing
%egara keseluruhan dan fungsi-fungsi public relations, seperti penggabungan brand building
%%gan ceorperate image, relasi dengan media iklan yang semakin kompleks dan hubungan
Tgorgfesional yang dibangun atas dasar kredibilitas. Marketing public relations adalah kegiatan
%é}ungan masyarakat yang mendorong kegiatan pemasaran. Secara umum, marketing public
%el%atlons adalah perpaduan antara pelaksanaan program dan strategi pemasaran dengan

@uue

ivitasfprogram kerja public relations dalam upaya meluaskan pemasaran dan demi mencapai
uasafikonsumen (Ruslan, 2007).

Marketing public relations lebih berorientasi langsung pada promosi perusahaan atau

e) ueunsniuad ‘weiu
quns uex$Bgafu

é)ﬁéduk dan pembentukan citra. Marketing public relations merupakan fungsi bagi marketing
‘jmanagerhent, sedangkan misinya adalah mendukung tujuan pemasaran (marketing objective)
(Sulaksama, 2003). Marketing public relations yang efektif merupakan hasil dari suatu proses
yang hargs diintegrasikan dengan strategi pemasaran perusahaan. Proses marketing public
relationg=derdiri dari langkah-langkah yaitu penelitian, membentuk tujuan pemasaran,
menetapkan audiens sasaran, memilih pesan dan alat public relations, mengimplementasikan

rencana ﬁblic relations serta mengevaluasi hasil (Kotler,2003).

16
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Marketing public relations sebagai suatu proses perencanaan, pelaksanaan dan
pengevaluasian program-program yang memungkinkan terjadinya pembelian dan pemuasan

sumen meIaIU| komunikasi yang baik mengenai informasi dan Marketing public relations

rusahaan dan produknya sesuai dengan kebutuhan, keinginan, perhatian, dan kesan dari

B

S en (Gaffar,2007).

nia Elﬁg) 3e

9|J6unpU|

Faktor faktor timbulnya Marketing Public Relations

19s neje ueibeqes dgnbus bueB g -

-buepu(y

Ptﬁllp Kotler memaparkan bahwa alasan pesatnya kebutuhan akan marketing public

ns :di berbagai perusahaan adalah bahwa perusahaan menghadapi penurunan efektivitas

)ghm.lﬂ

t

uep@E

1nBehie

g@unaan alat-alat promosi mereka (Sutisna,2001: 13). Marketing public relations muncul

R si

ena bxaya penempatan iklan yang semakin mahal tidak berbanding lurus dengan

ey f

kthltasnya la tidak lagi persuasif dan hanya bertahan sesaat sebagai sarana promosi.

od ‘ugl
eu%am @lu

alagi, saat ini khalayak cenderung apatis terhadap iklan yang dirasa bombastis dan kurang

1N

@nNIu

ncermmkan keadaan sebenarnya (Adhisasono,2004:13).

p uey

Faktor lain timbulnya marketing public relations kondisi demografi yang berubah

1wl eAueydesi
éE 1! >1§ I

upuJ ue

nyebabkan perubahan prilaku pada konsumen. Kecenderungan konsumen yang kurang loyal

e adap%brand karena banyaknya alternatif pilihan, juga karena mereka sudah tidak lagi

nduad

caya [;ada iklan. Pelaku marketing public relations dapat mengalihkan perhatian dari iklan

qui uesmgak

berbagal program yang lebih strategis untuk memperkenalkan brand dalam kemasan yang

‘uegde) yguns
Do

lebih menarik, bersifat hiburan dan mengajak partisipasi konsumen, seperti events, contest,

exhibitioR, road show,fans club, dan festival (Sutisna, 2001: 8).

2 17
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N &aey @Bun

b. Komponen Marketing Public Relations

Terdapat beberapa komponen dalam hubungan masyarakat dalam pemasaran

rketiﬁg Public Relations) yang menurut Kotler, Bowen, and Makens, yaitu publikasi,

e
01

nts, berita, kegiatan sosial serta media identitas. Dalam hal publikasi, perusahaan sangat
o

g@tung kepada materi komunikasi agar dapat meraih dan mempengaruhi pasar sasaran.

nEusufbuel

d

a

hal ini perusahaan harus dapat menjalin hubungan dengan editor dan jurnalis yang

@eibeg@s d
g e)

Buepup 16€5puN)

akan bagian dari pers dan media.

Kalitas dari hubungan ini akan berdampak terhadap berita dan cerita perusahaan yang

19S neje

n

5

embentuk opini publik. Yang termasuk dalam publikasi adalah laporan tahunan, brosur,

tu;(;) artikel, materi audiovisual, newsletter dan majalah perusahaan. Acara-acara khusus yang

<3

iddakan dleh perusahaan dapat menarik perhatian pasar.

Adapun acara khusus tersebut dibagi menjadi product events yaitu event yang

2 ‘uennasuagsuey

WBuw eduey 1u

orientasi produk dengan tujuan untuk meningkatkan penjualan serta corporate events yaitu

1nu

wigued

tu evént yang dirancang dan diselenggarakan perusahaan yang dirancang dan

8"

lenggarakan perusahaan dengan nuansa hiburan yang diliput oleh media lokal sehingga

1l 4Ry Ugs

& uep

n membangkitkan kesadaran, goodwill, minat, serta perhatian berulang mengenai nama

ga/{ua

sahaan beserta produknya (Kotler, 2003).

Trugas utama public relations yang profesional adalah untuk mencari atau menciptakan

J&wns uexyyn

ta yan»g menguntungkan perusahaan, produknya, serta orang-orangnya. Perusahaan juga

elogR) ueunsnAped ‘ygyu

u

o

apat méningkatkan good willnya dengan memberikan kontribusi uang dan waktu untuk hal-
hal terpuji= Perusahaan besar akan mendukung kegiatan sosial dalam lingkungan perusahaannya
atau akal mendonasikan uangnya untuk tujuan tertentu sehubungan dengan pembelian
konsumeg Dalam kehidupan dimana terdapat komunikasi yang berlebihan, perusahaan harus

berlomb&Jomba menarik perhatian publik. Mereka harus menciptakan identitas visual dimana

18
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publik mengenalinya. Identitas visual suatu perusahaan dapat berupa logo, alat tulis, brosur,

tanda, kartu nama, bangunan, seragam, atau kode etik berpakaian (Gaffar, 2007).
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Péranan Marketing Public Relations

Menurut Kotler, Peranan marketing public relations dalam upaya mencapai tujuan

ordanisasi atau perusahaan dalam berkompetisi, secara garis besarnya sebagai berikut :

Ménumbuh kembangkan kesadaran konsumennya terhadap produk yang tengah
diijncurkan.

Membangun kepercayaan konsumen terhadap citra perusahaan atau manfaat (benefit)
atas produk yang ditawarkan.

Mendorong antusiasme (sales force) melalui suatu artikel sponsor tentang kegunaan dan
mﬁnfaat suatu produk.

Menekan biaya promosi iklan komersial, baik di media elektronik maupun media cetak
dén sebagainya demi tercapainya efisiensi biaya.

Komitmen untuk meningkatkan pelayanan kepada konsumen, termasuk upaya
nagngatasi keluhan-keluhan demi tercapainya kepuasan pihak pelanggan.

I\llémbantu mengkampenyekan peluncuran produk-produk baru dan sekaligus
n;erencanakan perubahan posisi produk yang lama.

Mengkomunikasikan terus-menerus melalui media PR (House PR Journal) tentang
aktivitas dan program kerja yang berkaitan dengan kepedulian sosial dan lingkungan
higdlup, agar tercapai publikasi yang positif dimata masyarakat atau publik.

Membina dan mempertahankan citra perusahaan atau produk barang dan jasa, baik segi
Kuantitas maupun kualitas pelayanan yang diberikan kepada konsumennya.

Berupaya secara proaktif dalam menghadapi suatu kejadian negatif yang mungkin akan

muncul dimasa mendatang.
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4. Strategi Komunikasi

Strategi dalam komunikasi adalah cara mengatur pelaksanaan operasi komunikasi agar

o
%‘P;G'L

asil. Strategl komunikasi pada hakikatnya adalah perencanaan (planning) dan manajemen
nagement) untuk mencapai satu tujuan. Untuk mencapai tujuan tersebut, strategi tidak

T
flfﬁgSl Sebagai peta jalan yang hanya menunjukan arah, tetapi juga harus menunjukkan taktik

n

bunpun |a§e1d|

r |0nalnya

i6e@@s d

% ynmueluegsue
aneje uel

Demikian pula strategi komunikasi merupakan panduan dari perencanaan komunikasi

un f ation planning) dan manajemen komunikasi (communication management). Untuk

Pgﬂ!

ulyadas
o

m

pa ij tujuan tersebut strategi komunikasi harus dapat menunjukan bagaimana

pur‘BBue

diye[ﬁ
ey @.n)

rglonalnya secara taktik harus dilakukan. Dalam arti kata bahwa pendekatan bisa berbeda

3

en aktu Waktu bergantung situasi dan kondisi seperti halnya dengan kondisi. (Effendy, 2003:

gm SNy

Kemunikasi memiliki peranan yang sangat penting dalam kehidupan kita dan sehari-

Rueousw e

, baik’dalam membentuk hubungan sosial maupun hubungan interpersonal. Komunikasi

e

pge

adi dalam berbagai konteks komunikasi seperti komunikasi intrapersonal, komunikasi antar

1| BA4EY| UES]

ibadi, komunlka3| kelompok, serta komunikasi massa.

Komunikasi juga terjadi dalam berbagai bidang komunikasi seperti komunikasi

sRieyingakusig: ue

usahaan, komunikasi tradisional, komunikasi lingkungan, komunikasi politik, komunikasi

J@um

dldlkan komunikasi sosial, komunikasi organisasi, komunikasi bisnis, komunikasi

uelogde) uegnsniuad ‘ygyu

'pemasaran, komunikasi pembangunan, komunikasi antar budaya, komunikasi lintas budaya,
komunikasi internasional.

Pfoses komunikasi yang terjadi dalam berbagai bidang dan konteks komunikasi
sebagairrgna telah disebutkan diatas tidaklah berjalan dengan sederhana melainkan melalui

proses séfta tahap-tahap komunikasi yang rumit dan kompleks. Hal ini sesuai dengan prinsip-
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prinsip komunikasi yang telah di rumuskan para ahli dengan berbagai latar belakang disiplin
ilmu.  +

Disebut demikian karena dalam proses komunikasi melibatkan berbagai macam pilihan

neﬁ-komponen komunikasi yang meliputi aspek-aspek pesan dan aspek perilaku, pilihan

8

e saluran komunikasi yang akan digunakan, karakteristik komunikator, hubungan antara

50 91%3 e

rikator dengan khalayak, karakteristik khalayak, serta situasi dimana komunikasi terjadi.
Jika salah satu komponen tidak ada, maka akan berdampak pada keseluruhan proses

ikaSi. Begitu kompleksnya proses komunikasi dan banyaknya komponen atau elemen

ikaSi yang terlibat, menuntut komunikator perlu merumuskan strategi komunikasi atau

/Ue»gmm]gs neje ue;ﬁ%as dgnﬁua% Bueseiqg

epdg)-buggun 1bunpu

eﬁjcan&an komunikasi serta manajemen komunikasi yang baik agar komunikasi yang efektif

nf

at tewwjud.

148 s

Menurut Effendy (1984:35), intinya strategi adalah perencanaan atau planning dan

=}

Wiow edue

najemen untuk mencapai suatu tujuan yang hanya dapat dicapai melalui taktik operasional.

uah strategi komunikasi hendaknya mencakup segala sesuatu yang dibutuhkan untuk

Jey ypsin
@njue

=4
B ULy

getahui bagaimana komunikasi dengan khalayak sasaran. Strategi komunikasi

1w
ugw ue

ndefipisikan khalayak sasaran, berbagai tindakan yang akan dilakukan, mengatakan

aimatia khalayak sasaran akan memperoleh manfaat berdasarkan sudut pandangnya, dan

aimapa khalayak saran lebih besar dapat dijangkau secara lebih efektif.

lequiy ueydqgek

uedode) ugunsngyad

Kata strategi berasal dari bahasa yunani klasik yaitu “stratos” yang artinya tentara dan
kata “agéin” yang berarti memimpin. Dengan demikian, strategi- strategi dimaksudkan adalah
memimpin tentara. Lalu muncul kata strategos yang artinya pemimpin tentara pada tingkat atas.
Jadi, strategi adalah konsep militer yang bisa diartikan sebagai seni perang para jendral (the art
of general), atau suatu rancangan yang terbaik untuk memerangkan peperangan. Dalam strategi

ada pringip yang harus dicamkan, yakin “tidak ada sesuatu yang berarti segalanya kecuali
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mengetahui apa yang akan dikerjakan oleh musuh sebelum mengerjakannya”. (Hafied, 2013 :

o
£

Menurut Arifin (1994), terdapat beberapa teknik yang dapat digunakan dalam strategi

51 Bueseiqg

eu% neHs

dgnbuad e

ikési, yaitu teknik redundancy atau repetition, adalah cara mempengaruhi khalayak

jalan mengulang-ulang pesan kepada khalayak. Dengan teknik ini sekalian banyak

gsas d8nbus

gw eAugy ue
iy

nfaat yang dapat diambil darinya. Manfaat itu antara lain bahwa khalayak akan lebih

1@uelb
pu

&

erhatikan pesan itu, karena justru kontras dengan pesan yang tidak diulang-ulang,

= (R

gHiuad
& ne

uepun-buggun

ga 1a akan lebih banyak mengikat perhatian.

Téknik canalizing, adalah memahami dan meneliti pengaruh kelompok terhadap

pipuad ueb
% Adey ynan

ndividu atau khalayak. Untuk berhasilnya komunikasi ini maka harus dimulai dari memenunhi

=

& sh

i-nilaidan standard kelompok dan masyarakat dan secara berangsur-angsur mengubahnya

eyl

rah yang dikehendaki. Akan tetapi bila hal ini kemudian ternyata tidak mungkin, maka

ompoktersebut secara perlahan-lahan dipecahkan, sehingga anggota-anggota kelompok itu

nnuad ‘ugyiauxgl ‘ue
gBu

SENRYCEN
&nu
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eRow

ah tidak memiliki lagi hubungan yang ketat. Dengan demikian pengaruh kelompok akan

ipis dan akhirnya akan hilang sama sekali. Dalam keadaan itulah pesan-pesan akan mudah

rima:eleh komunikan.
Tiiknik informatif, adalah suatu bentuk isi pesan, yang bertujuan mempengaruhi

Iayakfdengan jalan memberikan penerangan. Penerangan berarti menyampaikan sesuatu apa

de) ugunsnAuad ‘gpiw)
quirg ueyingaAugiu ue

adanya, ‘apa sesungguhnya, diatas fakta-fakta dan data-data yang benar serta pendapat-

]

‘pendapatryang benar pula. Teknik informatif ini lebih ditujukan pada penggunaan akal pikiran
khalayaksdan dilakukan dalam bentuk pernyataan berupa keterangan, penerangan, berita dan
sebagainya.

Teknik persuasif, adalah mempengaruhi dengan jalan membujuk. Dalam hal ini
khalayaksdigugah baik pikirannya, maupun dan terutama perasaannya. Perlu diketahui, bahwa

situasi Mudah terkena sugesti ditentukan oleh kecakapan untuk mensugestikan atau
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menyatankan sesuatu kepada komunikan (suggestivitas), dan mereka itu sendiri diliputi oleh
keadaan mudah untuk menerima pengaruh (suggestibilias).
Teknik edukatif, merupakan salah satu usaha mempengaruhi khalayak dari suatu

nyataah umum yang dilontarkan, dapat diwujudkan dalam bentuk pesan yang akan berisi

atspendapat, fakta-fakta, dan pengalaman-pengalaman. Mendidik berarti memberikan

eAugy uegynbuad e
s dBnbuaf bueleiq

K)o
@q 91% e

uatu ide kepada khalayak apa sesungguhnya, diatas fakta-fakta, pendapat dan pengalaman

%Qunpu

dapat dipertanggungjawabkan dari segi kebenaran, dengan disengaja, teratur dan

e

1% neyBuelb

an&; dengan tujuan mengubah tingkah laku manusia kearah yang diinginkan.

Téknik koersif, adalah mempengaruhi khalayak dengan jalan memaksa.

Ipuad uebgruadgy ynign

pun-buegun |

k keersif ini biasanya dimanifestasikan dalam bentuk peraturan- peraturan, perintah-

%UE

IngeAsey ynin

AP

ntah, =dan intimidasi-intimidasi. Untuk pelaksanannya yang lebih lancar biasanya di

gBue) 1B s

akangnya berdiri suatu kekuatan yang cukup tangguh.

Setelah adanya teknik dalam melakukan strategi komunikasi, adapula langkah-langkah

1nuad ‘ugpnaugd ‘ue

LEH],UEZ)USLU

trategi komunikasi yang harus diperhatikan, strategi komunikasi harus disusun secara

Ge eS|
ueguex

matis, sebagai upaya merubah pengetahuan, sikap, dan tingkah laku khalayak atau sasaran.

i

nurut=Arifin (1994), agar pesandapat tersampaikan secara efektif, maka komunikan perlu

d
Au

@02

entulffan langkah-langkah strategi komunikasi, yaitu adalah mengenal khalayak, untuk

wree ue

ncapai hasil yang positif dalam proses komunikasi, maka komunikator harus menciptakan

g

dey u§unsn§Ja

Ppeétsamaan kepentingan dengan khalayak dalam pesan, metode, dan media untuk

u

‘mempersémakan kepentingan tersebut maka komunikator harus mengerti dan memahami pola
pikir (frame of reference), dan pengalaman lapangan (field of experience) khalayak secara
seksamag

Hal pertama yang harus dimengerti dari khalayak adalah kondisi kepribadian dan
kondisi Afisik khalayak seperti, pengetahuan khalayak mengenai pokok permasalahan,

pengetahﬁan khalayak untuk menerima pesan-pesan lewat media yang digunakan, dan
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pengetahuan khalayak terutama perbendaharaan kata yang digunakan. Kedua, pengaruh

kelompok-dan masyarakat serta nilai-nilai, dan norma-norma dalam kelompok itu berbeda,
5 &

iga sittasi kelompok dimana berada.

CWR
R

Ménentukan tujuan, tujuan komunikasi menentukan fokus strategi komunikasi yang

igunakan. Adapun beberapa tujuan komunikasi yang baik antara lain, yaitu, pertama,

@ os dgnbusw bHu
d% eH

18 e

L eAugy uedinbu

mberikan informasi merupakan interaksi komunikasi informasi. Masyarakat cenderung

6

@npu

ouel

lebih baik diberi informasi yang telah diperlukannya atau yang akan diberi jalan masuk

§1uad§| N}
@s Ne)

-6u§um|

ngju informasi tersebut yang merupakan bagian dari keadaan percaya dan rasa aman.

Kedua, menolong orang lain, memberikan nasehat kepada orang lain dalam mencapai

%uepum

Ketiga, menyelesaikan masalah dan membuat keputusan, karena semakin tinggi

udukan atau status seseorang maka semakin penting meminta orang lain untuk keahlian

1ousd ‘ue
IR s

e

‘upyl
extue)

ngad ‘u
e%aw

nis sehingga dalam penyelesaian masalah atau membuat keputusan tersebut harus ada
unikasi untuk meminta data sebagai bahan pertimbangan. Keempat, mengevaluasi perilaku

ara efketif, yaitu suatu penilaian untuk mengetahui hal-hal yang akan mereka lakukan

Bnu

lah menerima pesan.

Menyusun pesan, model pilihan strategi melihat bagaimana komunikator memilih

d ‘yeiw ghuey gesi
Auaw ue%uex

&ls
EISEE

tara‘berbagai strategi pesan untuk mencapai suatu tujuan, sedangkan model desain pesan

mberikan perhatiannya pada bagaimana komunikator membangun pesan untuk mencapai

e) U%UDSD
[ ue

guj(?ijan. Boses tersebut kemudian menjadi langkah untuk menentukan strategi komunikasi
‘jdengan cara menyusun pesan.

Syarat-syarat yang perlu diperhatikan dalam menyusun pesan yaitu: pertama, pesan

harus dirancang dan disampaikan sedemikian rupa sehingga dapat menarik perhatian sasaran.

Kedua, pesan harus menggunakan tanda-tanda yang tertuju kepada penagalaman yang sama

antar sumber dan sasaran, sehingga sama-sama dapat dimengerti. Ketiga, pesan harus
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membangkitkan kebutuhan pribadi pihak sasaran dan menyarankan beberapa cara untuk
memperoleh kebutuhan itu.

Keéempat, pesan harus menyarankan suatu jalan untuk memperoleh suatu kebutuhan

ya1< bagi situasi kelompok dimana sasaran pada saat digerakkan untuk memberi jawaban

=

g

© dikehendaki. Menetapkan metode dan memilih media yang digunakan, dalam

eAugy uedynbuad e
as dEnbua buese)g

e1(§Qg ye

=
@
2

nciptakan efektifitas komunikasi, selain pemantapan isi pesan yang diselaraskan dengan

Buelb
@anu

i khalayak dan sebagainya, maka metode komunikasi akan turut mempengaruhi

%wad% N}

paian pesan oleh komunikator kepada komunikan.

Bun'!

Yy

Délam menciptakan komunikasi yang efektif, pemilihan media memiliki peran penting.

uepun-bu

w!puad ue
nneAiey ynam3s ney

dapat empat ciri pokok dalam komunikasi melalui media, terutama bagi media massa, yaitu:

@s

S|fat tidak langsung, artinya harus memiliki media teknis. Bersifat satu arah, artinya tidak

1augg ‘ue

reaksk-antara para peserta komunikasi. Bersifat terbuka, artinya ditujukan kepada public

Low uey

g terbatas dan anonym dan mempunyai publik yang secara geografis terbesar.
Kemudian yang terakhir, strategi komunikasi juga memiliki hambatan- hambatan,

batan dalam komunikasi umumnya terjadi pada saat penyampaian pesan dari komunikator

AuBu ueguexwmue

ada kemunikan sering terjadi tidak tercapainya pengertian sebagaimana yang dikehendaki,

ad ‘yeiw)i BAiey uesiingad ‘ugjl

5
= uen@oe

ah t'rEnbuI kesalahpahaman. Tidak dapat diterimanya pesan tersebut dengan sempurna

arenakan perbedaan lambang atau bahasa antara apa yang dipergunakan dengan apa yang

Ebeqw

rlma .

‘uejade) ugunsn

Terdapat hambatan teknis lainnya yang menyebabkan gagasan terhadap kelancaran
sistem komunikasi kedua belah pihak. Menurut Ruslan (2003), terdapat empat jenis hambatan
yang dapat mengganggu strategi komunikasi yaitu: pertama, hambatan dalam proses
penyampaian, hambatan ini bisa datang dari pihak komunikator yang mendapat kesulitan dalam
penyampaian pesan-pesannya, tidak menguasai materi pesan, dan belum memiliki kemampuan

sebagai Kemunikator yang handal.
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Hambatan ini bisa juga berasal dari penerima pesan tersebut karena sulitnya komunikan

dalam memahami pesan itu dengan baik. Hal ini dapat disebabkan oleh rendahnya tingkat

e

guasaan bahasa, pendidikan, intelektual, dan sebagainya yang terdapat dalam diri

c;g.nﬁu%j e

@lkan Kegagalan komunikasi dapat pula terjadi dikarenakan faktor-faktor, feedback-nya

6ua§1 bu

yLy ue
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tidak tercapai), media atau alat dipergunakan kurang tepat, dan hambatan memahami

¥

arr-secara tepat. Kedua, hambatan secara fisik, sarana fisik dapat mengambat komunikasi

fektlf

|@npw

195 neyBueib&es d

Hal ini dapat membuat pesan-pesan tidak efektif sampai dengan tepat kepada

|kannya Ketiga, hambatan segi semantik (bahasa dan arti perkataan), yaitu adanya

»Bmm
ep@ buepun

bédaarT pengertian dan pemahaman antara pemberi pesan dan penerima tentang satu bahasa

nfAie

N

QD S|

tau Iambmg Mungkin saja bahasa yang disampaikan terlalu teknis dan formal, sehingga

11

nyulltkan pihak komunikan yang tingkat pengetahuan dan pemahaman bahasa teknis nya

ang. Atau sebaliknya, tingkat pengetahuan dan pemahaman bahasa teknis komunikator yang

&njuefmow
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Keempat, hambatan psiko-sosial adanya perbedaan yang cukup lebar dalam aspek

Su uep uey

udayaan, adat-istiadat, kebiasaan, persepsi da nilai-nilai yang dianut sehingga

4uad ‘ygiun ediey gesnnyad ‘u

ende@ngan, kebutuhan serta harapan-harapan dari kedua belah pihak yang berkomunikasi

wunsn

uga bert;eda.

;1oquies ueyBgahu

‘uelode)

5. Kepuasan Pelanggan

Kepuasan adalah tingkat perasaan seseorang setelah membandngkan kinerja atau hasil
yang dirasaan dengan harapannya, apabila kinerja dibawah harapan maka pelanggan akan
kecewa.zHarapan pelanggan dapat dibentuk oleh pengalaman masa lampau, komentar dari
kerabatnya dan janji serta infromasi pemasar dan pesaing. Pelanggan yang puas akan setia lebih

lama. Urituk menciptakan kepuasan pelanggan, perusahaan harus menciptakan dan mengelola
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suatu sistmen untuk memperoleh pelangan yang lebih banyak dan kemampuan untuk
mempertahankan pelanggan.

Képuasan pelanggan dapat dicapai apabila perusaaan memiliki hubungan yang baik

gan stakeholders Kepuasan pelanggan harus di imbangi dengan kepuasan kelompok

gy uedynbuad e
6usl buese)q

tak olders lainnya. Sebab, apabila kerjasama antara perusahaan dan stakeholders berjalan

2
e1d%; ve

gat balk maka tujuan untuk memperoleh kepuasan pelanggan dapat terpenuhi dan berjalan

U]

|%m

n Iancar. Dalam tingkat pelayanan tidak dapat dinilai berdasarkan sudut pandang

R neyBueibRyas d

U ha% tetapi harus dipandang dari penilaian pelanggan. Karena itu dalam merumuskan

te

Ped-bughun

i dan program pelayanan, perusahaan harus berorientasi pada kepentingan pelanggan

InEA1esgiinan
Bue

n memperhatlkan kualitas pelayanan.

Délam memberikan kepuasan kepada para pelanggan tentang pelayanan, maka

1ouad ‘ueypipugg uefiyiuadgy N1 eAU

@ue) 1ui s

|kat0r mdlkator yang dapat digunakan antara lain:

=TH]

n

asat mata (tangible), untuk mengukur penampilan fisik, peralatan, personal, dan alat-alat

Lgm,ue%aw

g dlgunakan dalam berkomunikasi dengan pelanggan.

%uex

eandalan (reliability), yaitu kemampuan perusahaan dalam memberikan pelayanan secara

rat depgan apa yang telah dijanjikan kepada pelanggan.

ingaAuBw ue

Dayaﬂanggap (responsiveness), yaitu keinginan para karyawan untuk membantu para

anggan dan memberikan pelayanan kepada pelanggan dengan cepat.

daquir uey

amman (assurance), yaitu mencakup pengetahuan, kemampuan, kesopanan, dan sifat dapat

o ‘uespde) ugunsnfyad ‘@eiw! ,@Jex\&esnnp_ad ‘u

|percaya yang dimilikinya oleh karyawan.
5. Empati (empathy), meliputi kemudahan dalam melakukan hubungan komunikasi yang baik,

perhatiangpribadi dan memahami kebutuhan pelanggan.
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B. Penelitian Terdahulu
Saat peneliti mengerjakan penelitian ini ada beberapa penelitian terdahulu yang menajdi

oman bagl peneliti untuk mengerjakan dan melanjuti penelitian ini. Pertama adalah

elitian. Lyang dilakukan oleh Rara Desiarini yang berjudul “Strategi Komunikasi Sogo Plaza

H

a an Dalam Mempertahankan Kepuasan Pelanggan Di Situasi Pandemi Covid-19”. Tujuan

Ee1d|

el tiar=tersebut adalah untuk mengetahui bagaimana strategi komunikasi yang harus

fed8s d!J,@uaLL@uEJEaG g

Bpun|

kan-SOGO Plaza Senayan dalam mempertahankan kepuasan pelanggan ditengah-tengah

&Jadewm,u%m(uewedl@ﬁuecbe

Jogneje ge

orona

Penelitian tersebut menggunakan metode kualitatif deskriptif dengan dukungan kajian

um-BUBpﬂm 16

g44ey ynan

t%a ebserva3| dan wawancara. Hasil dari penelitian tersebut menunjukan bahwa Dengan

%uex%puad uebul

nJaga komumkasn yang baik dan selalu membuat hubungan yang harmonis merupakan hal

el IUiD| m

ma dalam mempertahankan kepuasan pelanggan. Memliki respon yang baik dari setiap

anggamjuga menjadi sebuah keuntungan bagi sebuah perusahaaan retail pada saat ini karena

Inugl ‘ueigyaus
e

§UEZ)
3

buat*pelanggan terus mencari kebutuhannya dan terus kembali ke SOGO Plaza Senayan.
Selanjutnya penelitian yang terdahulu yang digunakan oleh peneliti adalah penelitian

g dibuat oleh Adelia Miranda yang menganalisa tentang “Strategi Komunikasi Pemasaran

d ‘yguu)i eAsex u

e

sRiexyin8sAuad uep ueyw

am FEdektronik dalam Mempetahankan Loyalitas Pelanggan di Kota Pekanbaru”. Tujuan dari

elitianrini adalah untuk mengetahui strategi komunikasi pemasaran Batam Elektronik dalam

] uegnsnA

BJO%E’
@D win

mpertahankan Loyalitas Pelanggan Di Kota Pekanbaru. Juga untuk mengetahui faktor apa
'saja yang menghambat pelaksanaan komunikasi pemasaran Batam Elektronik dalam
mempertahankan Loyalitas pelanggan di Kota pekanbaru.

Hasil dari penelitian tersebut adalah strategi komunikasi pemasaran yang dilakukan oleh
Batam ELEktronik dalam mempertahankan Loyalitas Pelanggan di Kota Pekanbaru yaitu dengan
melakukah strategi komunikasi pemasaran melalui periklanan.periklanan merupakan strategi

yang efektif untuk menjangkau konsumen yang tersebar dengan biaya yang rendah serta
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cakupan yang luas,periklanan dilakukan melalui media cetak seperti Brosur, pamflet,

spanduk.dan melalui media sosial seperti facebook, Instagram.

'd

Sélain itu strategi Komunikasi pemasaran yang dilakukan Batam elektronik yaitu

nbuad e

i piarsonal selling yaitu penjualan secara langsung (tatap muka) antara penjual dengan

%

a@ buede)l

i
Beli uatuk memperkenalkan suatu produk kepada pelanggan serta membentuk pemahaman

&

anggamterhadap produk , selain itu pemasaran yang dilakukan melalui Promosi penjualan

16&as dgnﬁu

1Buelb
|Eﬁmpu

A YNy edugy ue

VE)
gs ne

ega ,Ja macam bentuk komunikasi persuasif yang dirancang untuk mempromosikan atau

en formaS|kan kepada pelanggan tentang produk atau jasa dan untuk mempengaruhi agar

—BU%UQ

gah,tertarik untuk membelinya.

Kemudian penelitian selanjutnya yang digunakan peneliti sebagai pedoman adalah

1 eMe»&mm
buepg)

ielitiary yang dilakukan oleh Farida Hariyati dan Rina Sovianti dengan judul “Strategi

naugd ‘ueyipipugy ueb
uey @\ S|

&

munikasi Pemasaran Dalam Mempertahankan Consumer Loyalty Pada Hotel Salak Bogor”.

juan dati penelitian tersebut adalah untuk mengetahui strategi komunikasi pemasaran yang

eSow

kukan-Hotel Salak Bogor dalam mempertahankan loyalitas dari konsumen. Penelitian ini

&fiey &s!]nu;?d ‘u

BEFURY EhIU

kukan dengan metode kualitatif deskriptif.

Hasil dari penelitian tersebut adalah Hotel Salak The Heritage melalui PR & Promotion

Auaw u

artm%nt dan Divisi Sales &Marketing secara kolaboratif merancang dan melaksanakan

nsnéjlad ‘yelu!
uexgBqa

sberbagai 7program dalam strateginya untuk mempertahankan loyalitas pelanggan. Strategi yang

)

E

:gh%kukan»merupakan implementasi dan penjabaran dari dari visi, misi, tujuan, dan motto
‘jperusahaén.

Dengan tagline “where historical values and modern technology meet”, maka Hotel
Salak memiliki distingsi dalam melakukan strategi yang mencakup historical values dan
modern teehnology untuk terus mempertahankan pelanggan (customer repeater), terutama dari

kelompaks corporate yang memanfaatkan layanan MICE (meeting, incentive, convention,

exhibition) )
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AT ACAT AT |

Bisnis berbasis teknologi melalui penggunaan media sosial, artifical intelligent, dan e-

commerce-masih efektif untuk strategi pemasaran dalam konteks sekarang. Selain itu, promosi
o Y =
mélalui pEogram special events harus dikemas lebih menarik lagi bagi pelanggan, sehingga

e

2 -
ga B . L . :
gdgntgas E:I_EFISTH sebagai hotel bernilai sejarah tetap dapat diterima masyarakat di tengah
Sa x =~
%&n 2tisifpertumbuhan hotel yang semakin pesat khususnya di Kota Bogor sebagai salah satu
S > 8 =
@%tiﬁasiivisata di Indonesia.
=3 & 2
seg3 g
22 o g
s Ng |2 Judul Oleh Hasil
53 |3
= S |2 Hasil dari penelitian tersebut
23 5 |5
s 2 | = .
S g., menunjukan bahwa Dengan
j g menjaga komunikasi yang baik dan
P x
; % selalu membuat hubungan yang
: =
0 >Strategi Komunikasi Sogo | Rara Desiarini | harmonis merupakan hal utama

S
b % Plaza Senayan Dalam (Universitas dalam mempertahankan kepuasan
l Mempertahankan Satya Negara | pelanggan. Memliki respon yang
i EKepuasan Pelanggan Di | Indonesia, FISIP, | baik dari setiap pelanggan juga
g ituasi Pandemi Covid-19 2020) menjadi sebuah keuntungan bagi

AA-A- R E =

sebuah perusahaaan retail pada saat

:Jaquins ueyingaAuaw uep ueyuwniuedsusw eduey Iul sl
[N

ini karena membuat pelanggan terus
mencari kebutuhannya dan terus

kembali ke SOGO Plaza Senayan.

IM)] esijewljoju] uep siusig JH%JS

Strategi Komunikasi Adelia Miranda | Hasil dari penelitian tersebut adalah
2. Pemasaran Batam (Universitas strategi komunikasi pemasaran
Elektronik dalam Riau —FISIP — | yang dilakukan oleh Batam
30
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EN g

AT ACAT AT |

Mempertahankan
Consumer Loyalty Pada

Hotel Salak Bogor

(Universitas
Bhayangkara,

2019)

melaksanakan berbagai program

Mempetahankan Loyalitas lImu Elektronik dalam mempertahankan
- — Pelanggan di Kota Komunikasi : | Loyalitas Pelanggan di Kota
Q
9 =
¢ 3 s Pekanbaru Pekanbaru., Pekanbaru yaitu dengan melakukan
@3 |8
Eig T g 2017) strategi komunikasi pemasaran
:;_ é ~ =
- — - - .
22 |3 melalui periklanan.periklanan
T o o A
L @ A . .
£ § = |a merupakan strategi yang efektif
¢ s |=
X o o =
4+~ 3 < w0 .
223 | untuk menjangkau konsumen yang
L — |<
3 c < -+
+ >3 -
1l é § = tersebar dengan biaya yang rendah
2@ |2 .
b =S o serta cakupan yang luas,periklanan
£3 5|2
55 e dilakukan melalui media cetak
P
_:J U_'T §
Tsj 5 ] seperti Brosur, pamflet,
=5 |3 i o
o5 ; spanduk.dan melalui media sosial
13 2,
D >~ .
éz a = seperti facebook, Instagram.
L —
T 5 Q
g~ >
3?3 Q Hasil dari penelitian tersebut adalah
x x D
D —
33 . :
¢ o Hotel Salak The Heritage melalui
32
o = Farida Hariyati | PR & Promotion Department dan
L i Strategi Komunikasi
i = dan Rina Divisi Sales &Marketing secara
g2 =  Pemasaran Dalam
P - - -
p 2 | Sovianti kolaboratif merancang dan
23 |a
T o
P =
3

dalam strateginya untuk
mempertahankan loyalitas
pelanggan. Strategi yang dilakukan

merupakan implementasi dan

319 uenj JIM)| [eXIFeunIojul uep Sius
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SEAR

i

@

penjabaran dari dari visi, misi,

tujuan, dan motto perusahaan.

AR A AT A e B

IBEARRE A

A A A B A e 2 A A AT B A LN S CAC AT A B AT SR A A

o

A=) ]

bl |

H
:Jagquins ueyingakuauw uep ueywniueduaw eduey Ul sijny eAJey ynanias neje ueibeqgas diynbuswi|buele)iq |

oo

AA-A- R E =

AT ACAT AT |

buepun-buepun 1bunpunig exdig ey

B

engaruh Marketing Public
Relations Terhadap

Loyalitas Pelanggan Di

(319 ueny Yimypexiaew.ogul uep siusig In3nsul) DN 191 1wl eadid ey

Berrybenka Store

g IMIISU]

Gina Rahma Sari
(Universitas
Muhammadiyah
Sumatera Utara,
lImu
Komunikasi,

2019)

Berdasarkan dari analisis dan
pembahasan di atas mengenai
pengaruh marketing public
relations terhadap loyalitas
pelanggan di berrybenka store,
simpulan yang di dapat oleh
peneliti yaitu : Implikasi dari
penelitian ini adalah: Marketing
Public Relations yang terdiri dari
kebutuhan, keinginan, perhatian
dan kepentingan para konsumen
harus selalu dikembangkan oleh
perusahaan. Hal ini mendukung
pendapat Thomas L. Harris yang
menyatakan bahwa marketing
public relations dilakukan karena
akan menambah nilai suatu produk,
melalui keunikan strategi marketing
public relations tersebut kredibilitas

dari perusahaan akan bertambah.

319 uenj JIM)| [eXIFeunIojul uep Sius
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(319 uery Y1my| exew.Iofd| ue

engaruh Marketing Public

Relation Terhadap

oyalitas Pelanggan Pada

T. Jalur Nugraha Ekakurir

(JNE) Bandung

Taufiq Hidayat
(STIEPAR
YAPARI -
AKTRIPA

Bandung, 2015)

Pengaruh Marketing Public
Relation terhadap loyalitas
pelanggan dengan perhitungan rank
Spearman, dapat diketahui terdapat
hubungan yang kuat yaitu koefisien
korelasi bertanda positif yang
menggambarkan arah pengaruh
yang positif pula, yaitu dengan
semakin baik Marketing Public
Relation (X) dilaksanakan, maka
semakin berpengaruh terhadap
loyalitas pelanggan (YY) ditentukan
oleh faktor-faktor lain diluar
penelitian ini. Maka Ha diterima
karena terdapat hubungan yang
signifikan antara variabel X dan

variabel Y

‘uedode] ueyr

:1agquins [ueyingaAuaw uep ueywnjuedsusw eduey Ul siNy eMe“an]as neje uelbeqas diynbuaw buedeyiq -
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Penelitian Terdahulu

Tabel 2.1
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C.Kerangka Pemikiran

o Y =
- T o,
@ Eﬁg Stragagi Komunikasi Pemasaran Kepuasan Pelanggan
QT g T =.
—Q —_ ————
728 % % 1
=0 =~ 92 w |
1328 = |
1552 @ |
FZa 5 =
. o 3 |
] ge%)u fhdoKesia Media | * Tempat
g Q = | e Lokasi
1 © Department | okas!
8 2 o Jorew \f | e HargaBarang
o @D —
fec s @ Penanggulangan | e Kualitas Produk
359 & Hambatan | _
o5 c 4 I e Promosi
g D x 3 ) |
& a2 8% s (" I
ros 2 = Segmentasi :
X —~+
2 E §: Khalayak |
ST 3 \_ |
o -
o 3, o |
= 2, |
o x | 4
=~ :____QJ ______________________ 1
o =
> s
5 3 2,
(9] @ ~
>
S 0 A
€ o Fry
=2 &
33 - Gambar 2.2
QU O A
5 e Kerangka pemikiran
s 2
-5 T
§ & Seibu Department Store Indonesia menerapkan strategi komunikasi pemasaran yang
c = I'.‘
v o
§)|§a dlblﬂmg cukup baik dan berhasil. Banyak pelanggan yang senang dan puas serta melakukan
5 C
— 3 —c
Q
g)éihbellzn kembali di Seibu Indonesia. Perpaduan dari konten, media, konsep, serta strategi
o n
'yang dilﬁukan dirasa cukup mampu untuk membuat konsumen merasa puas.
=)

I‘gmun semenjak virus corona itu ada, Seibu Indonesia sangat sekali membutuhkan
strategi §ntuk tetap mempertahankan pelanggan loyal supaya tetap berbelanja di Seibu
Indones@,Vlrus ini sangat sekali mempengaruhi omset penjualan. Namun situasi ini tidak bisa
di diaml%\ berlama-lama. Toko harus kembali mendapatkan pelanggan yang banyak seperti

dulu. Unfelk menutupi kerugian yang sudah menguras banyak sekali.

34
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yang baru dan efisien agar pelanggan tetap setia berbelanja di Seibu Indonesia
Store.

Q
2
yanarx-yang baik. Maka dari itu Seibu Indonesia harus melakukan strategi komunikasi

ta

Kepuasan pelanggan tetap menjadi hal yang paling utama. Strategi yang berhasil

©®

dilakukan-akan menarik pelanggan untuk tetap berbelanja di Seibu Indonesia dengan kualitas

ilik _.w_ KKG (Institut Bisnis dan Informatika Kwik Kian Gie) —:Wﬂmﬁ—.—ﬁ wmu-.—mu Qm—.- —:*O—.Bmﬂmxm —Aim—ﬂ —Amm-.— mmm

S
“Hak owoﬂm Dilindungi Undang-Undang
D:mmm:@ _mm:@cm.c sebagian atau seluruh karya tulis ini tanpa mencantumkan dan menyebutkan sumber:
@ a. FRengufpan _@:V\m untuk kepentingan pendidikan, penelitian, penulisan karya ilmiah, penyusunan laporan,
penulisan kritik dan tinjauan suatu masalah.
HAAD@W:HMMWWM%HE b. Pengutipan tidak merugikan kepentingan yang wajar IBIKKG.
2. Dilarang mengumumkan dan memperbanyak sebagian atau seluruh karya tulis ini dalam bentuk apapun
tanpa izin IBIKKG.
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BAB IlI
T METODE PENELITIAN

7 g

?&\L%S@Jelg Penelitian

gé D_(%)Penelltlan ini mengambil lokasi di SEIBU INDONESIA yang bertempat di Grand
énéogema West Mall GF 2" fl, Jakarta Pusat, DKI Jakarta, Indonesia. Waktu yang diambil
%%ar%penelltlan ini dilakukan dari bulan Maret sampai dengan bulan Juli 2022.

g_ g % P'L Panen Selaras Intibuana yang merupakan Panen Lestari Internusa yang dimana
gngsffidalam satu naungan perusahaan Mitra Adi Perkasa (MAP) yang merupakan perusahaan
%él gerb%ar di Indonesia. Seibu Indonesia berlokasi di West Mall Grand Indonesia dan
%:gnérupakan ritel department store terbesar yang ada di Grand Indonesia dengan luas mencapai
iﬁ@é??Z mg;ter persegi.

% % Selbu Department Store memiliki 4 lantai yang terdiri dari beberapa bagian ladies wear
g&%oods fnen wear and goods, kids, and home. Seibu memiliki 4 strong values, yaitu boldness,
gegdershlp, diversity, dan passion. Seibu juga tetap membawa DNA Jepang terlihat dari desain
%a%l konsep ruangan per lantai yang memiliki ciri khas Jepang.

i%ﬁm%esalnPenelltlan

g—)% Jetlis penelitian yang digunakan oleh peneliti adalah kualitatif deskriptif. Menurut

_%uglyonq (2016:9) metode penelitian kualitatif adalah metode penelitian yang digunakan untuk
menelitispada kondisi obyek yang alamiah dimana peneliti adalah sebagai instrumen kunci.
Pendekatan yang digunakan dalam penelitian ini adalah pendekatan kualitatif yaitu suatu
prosedurgpenelitian yang menghasilkan data deskriptif berupa ucapan atau tulisan dan perilaku

yang dapgt diamati dari subyek itu sendiri.
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Penelitian Kualitatif dalam penelitian yang berpikir pada paradigma konstruktivisme
yang menggali makna perilaku yang ada di balik tindakan manusia. Dalam penelitian ini penulis
o O =

@ghggunakan paragdigma kontrukstivisme karena metodologi dalam penelitian ini bertuan

ulgEmeﬁggunakan bagaimana penulis akan mengumpulkan serta menganalisis data yang ada.

qanbu
& b

295 diynbua
50 exdio e

Paradigma ini memandang bahwa kenyataan itu hasil konstruksi atau bentukan dari

eAuey ue
L:‘f Yy

nusia dtu sendiri. Penelitian kualitatif berlandaskan paradigma konstruktivisme yang

dangan bahwa bahasa tidak lagi hanya dilihat sebagai alat untuk memahami realitas

&= ne%ue!b

byiuadey Ny

sg ue
R|NIN

ektif bélaka dan di pisahkan dari subjek sebagai penyampaian pesan. Konstruktivisme justru

ng(jap subjek sebagai faktor central dalam kegiatan komunikasi seta hubugan-hubungan

epR-b6uehun 1Bnpu

n%me
20
<
FD\

Menurut Glaserfeld dalam Yunus, (2009:70) mengemukakan bahwa konstruktivisme

lah salah satu filsafat pengetahuan yang menekankan bahwa pengathuan itu adalah

Tgbgntukan) diri sendiri. Pernyataan ini menegaskan bahwa pengetahuan bukanlah suatu turunan
ijé_iag kenyataan tetapi akibat dari suatu konstribusi kognitif kenyataan melalui kegiatan
%egeorang. Menurut Soewadji (2012:46) konstruktivisme atau naturalise lebih menempatkan
_%rientasimetodeloginya dengan mengkaji kehidupan sosial dalam settingnya yang alami,
gngngalami, mengobservasi, mendeskripsi, memahami, dan menganalisi bagian kehidupan

ial dalam situasi sebenarnya, serta bebas dari manipulasi saintifik.

BEL

‘uedode) ugunsn
wrs ue

1. Eksploratori

Pemilihan tipe penelitian apakah eksplorasi, deskripsi, ataukah eksplanasi sebagai cara
pemecahan masalah bergantung pada hakekat masalah penelitian, ketersediaan sumber data,
dan tingkat pengetahuan atau kemajuan pengetahuan tentang masalah atau bidang penelitian.
Dalam ugéitan langkah-langah penelitian, pemilihan tipe penelitian ditempatkan sesudah tahap
perumusan masalah penelitian, tetapi juga telah harus dijadikan sebagai pertimbangan dalam

memforfulasi pertanyaan penelitian spesifik.
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Kultar Singh (2007) mengklasifikasikan penelitian kuantitatif menjadi dua kelompok,

yakni penglitian eksploratif dan penelitian konklusif. Penelitian eksploratif adalah penelitian
o &

e

ﬁg berdpaya memaparkan atau menggambarkan fenomena dimana peneliti belum memiliki

o

® Hhue

h ﬁtauipeta penjelasan tentang fenomena yang dihadapinya. Eksploratif adalah semacam

§3nbu
Sueibeqgas dEnbuog
eﬁq;:) e

@mpumg

ptlan data untuk menjawab persoalan yang menjadi minat peneliti.

Penelitian eksploratif mengadakan penjajakan atau pengenalan terhadap gejala tertentu.

gy nun eAugy ue

penelitian ini belum diperlukan rujukan teori dan belum digunakan hipotesis. Biasanya

iset.dilakukan untuk menguji hipotesa-hipotesa. Hipotesa didasarkan atas pengalaman-

& ne)
€un |

byuad

t

' aman masa lampau atau teori yang telah dipelajari sebelumnya. Sering kali hipotesa tidak

plg-Hu

g

_mgp{m»@nm
due

ibuat berhubung tidak ada dasar yang kuat baik mengenai teori maupun pengalaman-

igalaman waktu lampau ataupun permasalahan masih baru.

d

g Dalam hal ini tipe penelitian yang digunakan eksploratif. Peneliti menggunakan tipe
3

enelitian= penjelajahan atau penjajakan agar lebih mengenal dan mengetahui gambaran

Ingpd ‘uenauggl ‘uegpipuly ue
£

)
—
]
=)
=

Q
-
c
g

eS|

ngenaicsuatu gejala sosial. Tipe penelitian eksploratori atau eksploratif untuk menjawab

=~
Q
]
Q

ehingga dapat memberikan pemahaman dan pengertian secara mendalam terhadap suatu

11 @haey
Fw u
)
~
\

Pfinelitian eksploratif ditujukan kepada desain pengumpulan data yang luas, disengaja,

sisteﬁwatis, yang dimaksudkan untuk memaksimalisasi hasil temuan dari deskripsi berbasis

Bqur uexyingak

ueggde) ugunsniuad ‘gpiw

eralisasi dan pemahaman langsung pada wilayah kehidupan sosial dan psikologi. (Given;
12008 : 327)

Tiape riset eksploratif bisa dianggap sebagai langkah pertama yang diharapkan bisa
dipergunakan untuk merumuskan persoalan dimana pemecahan persoalan tersebut mungkin
bisa dipeeahkan dengan mempergunakan tipe atau jenis penelitian lain. Penelitian eksploratif
adalah penelitian yang bertujuan mencari atau merumuskan masalah-masalah dari suatu

fenomena’

38



‘OyVIg] uiz! eduey

undede ynjuaq wejep Ul siny eAJey yninyas neje uelbeqas yeAueqiadwawl uep ueywnunbuaw buede)iq ‘g

‘OyM|g| Jelem buek uebunuaday ueyibniaw yepny uediinbuad q

SSINISNE 40 TOOHDS
HID NV M

"yejesew niens ueneluly uep ynidy uesijnuad

C.Jenis Bata

% g A%a banyak jenis data yang digunakan untuk mendapatkan sebuah data untuk diolah,
%%n :tEet -é tidak semua teknik dapat diaplikasikan dalam suatu penelitian karena harus ada hal
%%g%d é aikan dengan site yanh menjadi subjek penelitian. Adapun jenis data yang
Ed%uéék édalam penelitian ini :

%jb ja Pgmer

g g ;CL D% a primer merupakan jenis data yang didapatkan untuk kepentingan penelitian ini
%d%l% d %deskrlptlf yaitu Seibu Indonesia Department Store.

%é)ga ék nder

%: § D§t sekunder adalah data yang diperoleh dari data primer penelitian terdahulu yang
Tefa diofa

h dIOEh lebih lanjut menjadi bentuk-bentuk seperti table, grafik, diagram, gambar dan

gt e

e agalnya Sehingga menjadi informatif bagi pihak lain karena data sekunder ini bersifat

1NuRsl ‘uel

engkagl data primer.

v

11 eAuey u
ep uexm%_ueo

W, u

Teknik Pengumpulan Data
@tode pengumpulan data berupa suatu pernyataan tentang sifat, keadaan, kegiatan

renAuad YRy

UBdIngaAua

(g
ertentu gn sejenisnya. Pengumpulan data dilakukan untuk mendapatkan suatu informasi yang

tuhlﬁn dalam mencapai tujuan penelitian.

‘grlodig ueu
JGC@DS

Obserﬁsn

I\Enurut Alwasih dalam (Satori dan Komariah, 2012 : 108) menjelaskan bahwa peneliti
dapat m%kukan teknik observasi, 1) peristiwa itu dapat diobservasi langsung, 2) diperlukan
sudut pagjang baru terhadap peristiwa itu, 3) manakala responden tidak bersedia atau tidak

mungkirﬁ iwawancarai.
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Menurut peneliti observasi ini dilakukan apabila belum banyak keterangan yang

dimiliki tentang masalah yang diselidiki. Dari hasil observasi, dapat diperoleh gambaran lebih
o 9 =
fas tentang tujuannya untuk mendapatkan informasi yang terperinci dan bisa jadi, mungkin

il
el

%éur&uk-petunjuk tentang cara memecahkan masalahnya.

53 ®

%?V%Wancara Mendalam

%g g Menurut Esterberg (Sugiyono, 2014 : 231), mendefinisikan wawancara merupakan
%éte%u an.dua orang untuk bertukar informasi dan ide melalui Tanya jawab, sehingga dapat
o o =

:Eﬂllﬁorgrulﬁkan makna dalam suatu topic tetentu. Wawancara ini dilakukan oleh kedua pihak,
© S 32

é/ajijtucpewawancara (interviewer) yang mengajukan pertanyaan, dan yang di wawancarai
%ée;nev;) yang memberikan jawaban atas pertanyaan tersebut.

% fi)okuntentam

g% Smeer data dalam penelitian kualitatif ialah kata-kata, dan tindakan, dan selebihnya
T;%%Iah daia tambahan, seperti dokumen, dan lain-lain. Berkaitan dengan hal itu, pada bagian ini
%ééls data dlbagl dalam kata-kata dan tindakan, sumber data tertulis, foto, dan statistik. (Bungin,

6:113)

Informasi atau data yang diperoleh dari wawancara seringkali bias. Bias adalah

ad ‘yeiw gfuey
eguex

x%qa/{uaw u

=)

ylmrgang dari yang seharusnya, sehingga data yang dinyatakan subyektif dan tidak akurat.

olaharflfdata ini akan tergantung akan beberapa hal, yaitu:

de) ugynsn
wr® ue

g

sa)_@pewaWancara (interviewer),
<) N
>

b) yang diwawancarai (interview),

c) situasidlan kondisi pada wawancara.
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Pewawancara yang tidak dalam posisi netral misalnya ada maksut tertentu. Informant

akan memberikan data yang bias bila informan tersebut tidak menangkap dengan jelas apa yang

Al

ianyakéh pewawancara. Selanjutnya situasi dan kondisi sangat memengaruhi public relation

se§ wawancara yang pada akhirnya juga akan memengaruhi validitas data. (Sugiyono,

He

Ryl uegynbugy e
fhbusg bue
NEE

Z

i njun eAu
19s nBlE_|UE’I6E’an d
buepun |@.npumg eyc:

nlk Analisis Data
AnaI|S|s data yang digunakan dalam penelitian kualitatif dilakukan pada saat

g pulan data berlangsung, dan setelah selesai mengumpulkan data dalam periode

uadiebunuad
“%

ey Bun

%eﬁe@u Teknlk yang digunakan untuk menganalisis data dalam penelitian ini adalah teknik

B1m

krlptlf atau lebih spesifik menggunakan metode interaktif. Menurut Sugiyono (2008: 244),

alisis data adalah proses mencari dan menyusun secara sitematis data yang diperoleh dari

cﬁm Iul

il WaWancara, catatan lapangan, dan bahan-bahan lain sehingga dapat dengan mudah

1nuag ‘ueyigouagg UBY!

ueslBw e

aham1 dan tentunya dapat diinformasikan kepada orang lain.”

wrg)

Model analisis data yang digunakan peneliti adalah model interaktif Miles, Huberman,

"YU ehiey ugg!

Saldana (2014: 12- 14). Komponen dalam analisis data Miles, Huberman dan Saldana

2014: 12-13) sebagai berikut:

1=+ Kondensasi data (data condensation) Kondensasi data merujuk pada proses

ns uexingpAusgy uep uey

ueunsnAuad

éﬁhilihap,» memfokuskan, menyederhanakan, mengabstraksikan, dan mentransformasikan data

uelogp)

“yang mendekati keseluruhan bagian dari catatan lapangan secara tertulis, transkrip wawancara,
dokumen=dokumen dan materi-materi empiris. Kesimpulannya bahwa proses kondensasi data
ini diperéleh setelah peneliti melakukan wawancara dan mendapatkan data tertulis yang ada di
lapangansyang nantinya traskrip wawancara tersebut dipilah-pilah untuk mendapatkan fokus

penelitiagyang dibutuhkan oleh peneliti.
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2. Penyajian Data (data display) Penyajian data merupakan sebuah pengorganisasian,

penyatuan; dan informasi yang disimpulkan.Penyajian data disini juga membantu dalam
o O =
meémaharfi konteks penelitian karena melakukan analisis yang lebih mendalam.

e

3. Penarikan Kesimpulan (Conclusions drawing) Penarikan kesimpulan disini dilakukan

e

d=) e

i dari awal peneliti mengumpulkan data seperti mencari pemahaman yang tidak memiliki

&os dBnbusw bu
%G o

a,/menoatat keteraturan penjelasan, dan alur sebab akibat, yang tahap akhirnya disimpulkan

e@_ruhan data yang diperoleh peneliti.

Déti penjelasan di atas dapat ditarik kesimpulan bahwa dalam penelitian kualitatif

unuadsy YNy eAugy uednnbu

as neyBuelb

c
>
o
Q
>
LCJ
ugakan temuan yang baru, dalam pengertian lain lain temuan tersebut masih bersifat samar-

sg ueb
ygymm

ar atafl kurang jelas. Disini peneliti berusaha memperjelas dengan menggunakan teori yang

m%me

5_5\

ah terdji keberhasilannya, lalu peneliti menganalisis temuan baru tersebut sehingga menjadi

gHuey |

efas dengan menggunakan komponen dari analisis data yaitu Kondensasi data (data

Uyl

densagton), Penyajian Data (data display), Penarikan Kesimpulan (Conclusion Drawing).

Kow

Menurut Sugiyono (2007:224) analisis data adalah proses mencari dan menyusun secara

ueg,uemum,ue

matis data yang diperoleh dari hasil wawancara, catatan lapangan, dan bahan-bahan lain.

Wi ghiey uesngpd

e%mgg&dapat mudah dipahami dan temuannya dapat di informasikan kepada orang lain.

2
<

HB I

gallsisiglata dilakukan dengan mengorganisasikann data, menjabarkan kedalam unit-unit,

%unsnﬁgad

glakuk:;m sintesa, menyusun kedalam pola, dan membuat kesimpulan yang dapat diceritakan

pada orang lain.

'ue&de u
Saqw

F. Teknik Penentuan Informan

T-eknik penentuan informan menggunakan purposive sampling. Purposive sampling
adalah teknik pengambilan sampel sumber data yang didasarkan dengan pertimbangan tertentu
yang befKaitan dengan studi kasus yang diteliti dan tujuan peneliti (Sugiyono, 2013:368).

Informanzzyang dipilih adalah konsumen, kompetitor, dan supplier perusahaan. Alasan
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menggunakan narasumber ini adalah untuk mengetahui kekuatan, kelemahan, peluang, dan

ancaman perusahaan serta untuk mendukung penelitian agar hasilnya tidak subjektif.

1ar

Di'mana informan menjadi sumber informasi yang mengetahui tentang penelitian yang

dpnbuad e
@l bueue)l

i6enas dBnbus

gumﬁ
un !@:npw

eda dlte|ll'l dengan pertimbangan bahwa merekalah yang paling mengetahui informasi

dE; Ners

e |ar‘|; Pemilihan informan dilakukan dengan teknik purposive sampling atau pemilihan

g eAugy ue
850 €1

eca sengaja dengan beberapa pertimbangan. Informan yang dimaksud adalah informan yang

¢ Ny

erli Iangsung atau informan yang dianggap mempunyai kemampuan dan mengerti

]

mgsaléhan terkait Strategi Komunikasi Pemasaran Seibu Indonesia Department Store.

Ipuad uebgyiuad
15 ne

buepun-bu

Kgy Informant dan Informant

Kéy Informant

Jousgiueryp

eduey Ui sinT eAuey ynan)

K(gy Informant merupukana informan yang berwibawa dan mampu “membukakan

p— o
(—P

? kepada peneliti untu memasuki obyek penelitian. (Sugiyono;253)

Menurut ahli diatas, maka peneliti mempunyai definisi tentang key informant

umyuinjuesu

rupakén yang mengetahui dan memiliki berbagai informasi pokok yang diperlukan dalam

3

elitian si penulis. Dalam menentukan key informant haruslah memilih beberapa

ugiep

Aua
=

mbangan diantaranya sebagai berikut:

am pfeses penelitian ini, peneliti memilih yang dijadikan sebagai key informant, adalah lbu

nAuld ‘yeHy ]l ALY uesINuUags'uenl

@X1Nq

BHUBURY
:Je@uns

a sebagai Store Manager Seibu Indonesia branch Grand Indonesia selaku yang mempunyai

©
o =
o
P

: engalaman lebih banyak dalam mempertahankan kepuasan pelanggan.

2. Informant
IAformant menurut Satori dan Komariah (2012:108) adalah orang yang di manfaatkan

untuk memberikan informasi tentang situasi dan kondisi latar penelitian, dan dia harus

mempunyai banyak tentang pengalaman tentang latar penelitian.
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Berdasarkan pengertian menurut ahli diatas maka peneliti memilih informant yang

memiliki kriteria tersebut, maka peneliti memilih informant yang digunakan dalam peneliti ini

%aji:?tu dal’lngVISI Public Relations (PR) dan dari divisi Marketing Seibu Indonesia yang tugas
%e%ari haunya adalah melayani pelanggan dengan cara nya masing-masing.

;;l% Q:é Tgknik Keabsahan Data

§§ g Menurut Moleong (2007:320) pemeriksaan terhadap keabsahan data pada dasarnya
T%eif‘;uéfdlgunakan untuk menyanggah balik yang dituduhkan kepada penelitian kualitatif yang
%ngn%takan tidak ilmiah, juga merupakan sebagian unsur yang tidak terpisahkan dari tubuh

epu

tahuan penelitian kualitatif.

Mgnurut Moleong (2007:330) teknik pemeriksaan keabsahan data yang memanfaatkan

uatu yang lain. Diluar data untuk keperluan pengecekkan atau sebagai pembanding terhadap

e) 1ul siiny @Jex
‘8

a itu. Teknlk triangulasi yang banyak digunakan ialah pemeriksaan melalui sumber lainnya

%gan memanfaatkan sumber, metode, penyidik dan teori ada beberapa macam yaitu:

g Triangulasi Sumber (data)
%gl'r;jgangulaa sumber data untuk menguji kredibilitas data dengan cara mengecek data yang
Edlger leR=melalui beberapa sumber, yaitu dengan cara membandingkan data yang diperoleh
%nglalui v;awancara dengan subjek yang diteliti.
%% TIi»anguIasi Metode

'Jl'riangulési metode dilakukan dengan cara membandingkan informasi atau data dengan cara
yang berbeda. Sebagaimana dikenal, dalam penelitian kualitatif peneliti menggunakan metode
wawancatka, observasi dan survey. Triangulasi metode dilakukan dengan cara membandingkan

informasiatau data dengan cara yang berbeda.
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C. Triangulasi Penyidikan

Trjangulaii ini dengan jalan memanfaatkan peneliti atau pengamat lainnya untuk keperluan
X

gecekgan kembali derajat kepercayaan data. Contohnya membandingkan pekerjaan seorang
m

Ilggs dengan analisis lainnya.

=
Trangulasi Teori
A

ulag ini berdasarkan anggapan bahwa fakta tertentu tidak dapat diperiksa derajat

un eAugy uegjinbugy e
He

=

nexBuelbslos di1n6uag| bueRyqg -

& md

a

|[§mpu

ay, @n dengan satu atau lebih teori tetapi hal itu dapat dilakukan dalam hal ini dinamakan

hjelasafi’banding. Informasi tersebut selanjutnya dibandingkan dengan perspektif teori yang

3
—6u%un

Es!us

tuk menghindari bias individual peneliti atas temuan atau kesimpulan yang

@

YESInJn
<
g

"yejesew nyens uenefuly uep Yy uesinuad

Sue
X
QD

(31D ueny YIM) eXIIEWIOF] Ue

1g INISU|

‘laquins UEXlnquUSLU uep ueywniuedsusuw EdUE’l Iul S!]”%AJE’

‘uesode) ueunsnAuad ‘yelw)i eAsey uesiinuad ‘uenijauad ‘ueypipusd uebgiusdgy yMm
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BAB IV
T HASIL ANALISIS DAN PEMBAHASAN

> O

va

é\% @ml&aran Umum

zS o ;

RS 1?3 Séibu Indonesia Department Store

%% ?L Sei‘bu Department Store merupakan sebuah ritel store yang berasal dari Jepang. Berdiri
*%Jei:ta“@a kall pada tahun 1949 di Ikekuburo, Tokyo oleh Yasujiro Tsutsumi. Seibu Department
%t%r%nasuk pertama kali di Indonesia pada tahun 2007, tepatnya pada Mei 2007 di sebuah mall
-5¢& 2

%I@Jékarta, yaitu Grand Indonesia. Seibu Department Store Indonesia dikelola oleh PT. Panen
§@aras Intibuana yang merupakan Panen Lestari Internusa yang dimana masih dalam satu
%a;:ﬁlngan faerusahaan Mitra Adi Perkasa (MAP) yang merupakan perusahaan ritel terbesar di

Q
]
e

ngonema
D
-]
(@]
Q

nuad weil

Berdiri pada tahun 1995, MAP mengalami pertumbuhan pesat selama bertahun-tahun

Funju

ndai dengan peluncuran saham perdana Perusahaan pada bulan November 2004. Kini, MAP

l%’p ue

lah peritel gaya hidup terkemuka di Indonesia dengan lebih dari 2.600 gerai ritel dan

agam portofolio yang mencakup sports, fashion, department stores, kids, food &

%erageserta produk-produk lifestyle. Beberapa merek terkemuka yang dikelola oleh MAP

termasuk=Starbucks, Zara, Marks & Spencer, SOGO, SEIBU, Oshkosh B’Gosh, Reebok, di

ntara Iain‘nya.

’uggode.-ueun%/{uadcqe!ug; eAueg uesi
oRisw

Terdaftar dalam Bursa Efek Indonesia, memiliki lebih dari 25.000 karyawan, MAP
memenapgkan penghargaan Most Admired Companies (Top 20) dari Fortune Indonesia pada
tahun 2022 dan Top 40 Companies dari Forbes Indonesia pada tahun 2011. Selain dari bidang
usaha %tel, MAP  juga merupakan distributor terkemuka untuk  merek-

merek sperts, kids dan lifestyle.
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Seibu Indonesia berlokasi di West Mall Grand Indonesia dan merupakan ritel

department store terbesar yang ada di Grand Indonesia dengan luas mencapai 19.772 meter

v
:Begsegl %lbu memiliki 4 lantai yang terdiri dari Ground, Upper Ground, lantai 1, lantai 2.
%%d%l dai I beberapa bagian, yaitu bagian ladies wear & goods, men wear and goods, kids, and
%%%Segu memiliki 4 strong values, yaitu boldness, leadership, diversity, dan passion. Seibu
iiuéa ;éetaémembawa DNA Jepang terlihat dari desain dan konsep ruangan per lantai yang
%n%mglkl agm khas Jepang.

pun-buepun

)
e
=
c

r Organisasi dan Uraian Tugas Secara Umum

§

Liana

Store Manager

(31D uen| imy exirew ojuBuep siusig In

Ratna Daffi Khadafi Budi
I‘Enager Finance Manager Marketing Manager Operasional
Apni Angelia

:Jaquins ueyingaAuaw uep ueyuwniueduaw edue) 1ul SN EAJeY Yyninyas nel

Marketing Executive

Gambar 4.1
Struktur Organisasi Seibu Indonesia

Jewloju] uep siusig ynil

I%ri struktur organisasi diatas dapat dilihat tingkat paling atas adalah Store Manager
dimana ggas dari seorang Store Manager adalah mengawasi seluruh kinerja karyawan dari

seluruh gpartment. Selain itu Store Manager juga harus mengadakan rapat mingguan untuk
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=,
€

seluruh department untuk mengetahui perkembangan dari masing-masing department serta

hambatan-apa saja yang dialami oleh masing-masing department.

o Y =

~ 5 Dibawah Store Manager adalah jabatan manager. Ada beberapa manager yaitu
2 -

(o] 8 Q

éngnqger #narketing, manager operasional, dan manager finance. Department penulis sendiri
53 x F

?;-Biﬁa\ﬁhhlﬁleh manager pemasaran dimana mengatur, mengawasi, serta membuat laporan untuk
$o8 =

§e§a§eve¢fﬂ promosi yang akan dilaksanakan kedepannya.

=3 & 2

§ o = Manajer bertugas untuk melaksanakan apa yang sudah dirancang dan direncanakan oleh
e < §

>3

éﬂliﬁe@r dan memastikan apa yang sudah diatur tidak ada yang tertinggal. Selain itu tugas dari
253 3

ananajer a§ialah mengadakan rapat evaluasi setiap hari mengenai department yang dipimpinnya
5 o Q.

Q5

%@r@nengetahw apa saja keperluan yang dibutuhkan serta hambatan apa yang dialami oleh
@I@artmegt tersebut sehingga pada saat rapat mingguan dengan Store Manager, manajer dapat
® &

;;fnénjelaslgan apa saja kebutuhan serta hambatan yang dialami oleh department yang
° 3

g:ilplmplnraya

= S

53 @

2 2 o

2 3

T Visi Misi Seibu Indonesia Departemen Store

§ >S5

5 gl VLSI

=32 =

© %Seibu"-’nlndonesia Department Store mempunyai visi dapat masuk dalam jajaran Department
= =3

o> & : : : :

Stére nomor satu di Indonesia yang unggul baik dalam kualitas maupun pelayanan

5 c o

— 3 =

g g2 I\am

o (7]

_D

a. I\ﬁnnjadi Department Store Multi Services Provider terbaik dari sisi kualitas dan

pgayanan

b. I\%mperkenalkan trend dari mode yang terbaru yang dibutuhkan oleh masyarakat
Uﬁ_&.uk meningkatkan gaya hidup masyarakat.

x
I\&Iakukan kerjasama dengan elemen media elektronik, cetak, dan televisi.
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=
QF’

D. Profile Key Informant & Informant

I@m penelitian ini penulis menggunakan 1 key informant dan 3 informant yang sudah

ulis melakukan wawancara dengan key informant di SEIBU Grand Indonesia pada tanggal

pijifzwawarﬁaral oleh penulis pada saat penelitian. Key informant yang penulis wawancarai
ORI T
=
L%légag Sgbre Manager sedangkan informant yang berjumlah 2 orang adalah seorang customer
e F
>0
%@b@Gré’Ed Indonesia.
e
g % Q_é A%apun dibawah ini merupakan data diri dari key informant dan informant yang dapat
ga 5
ié’ﬁuﬁs gparkan setelah melakukan wawancara dengan key informant dan informant sebagai
o O —
T8 E
berikat:
a g @
© 5.3 .3
- s1t Kg_y Informant
5723 9
=% 2 a-Nama : Liana
— @ b.=Usia : 36 Tahun
g =2 =
%% C. §Keterangan : Store Manager
panis
-
%}.(g\]ull 2(?22 pukul 12:00 WIB. Key informant tersebut menjawab pertanyaan dengan sangat
~ x
gega}s dan detall. Karakter key informant sendiri sangat antusias menanggapi pertanyaan yang
—_
5 3
%lgjukan oleh penulis dan dengan serius terkait menanggapi mengenai strategi komunikasi yang
= 5 =
- <
gjlé%kukaﬁoleh Seibu karna dia yang memegang peranan penting dalam mempertahankan
T = c-r
G
g(epuasan-pelanggan dan perubahan yang terjadi disituasi saat ini.
5> @
38 3
7 @
= 2. Iaforman Pertama
Nama : Doni
Usia : 21 Tahun
Keterangan : Customer Seibu

Penulis melakukan wawancara dengan informan pertama di SEIBU Grand Indonesia pada
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tanggal 25 Juli 2022 pukul 16:00 WIB. Informant sendiri ramah, sangat enak sekali di ajak

berbicara;-dan menanggapi pertanyaan yang diajukan oleh penulis dengan serius terkait

%gngenal Seibu dan kepuasan pelanggan dan perubahan yang terjadi disituasi saat ini.

52 s i

Z?%Sé In%formant Kedua

%g ;é a.3 'Nama - Michael

§ i § b Usia : 23 Tahun

3¢S S

2 é § c.fKeterangan : Customer Seibu

é’%u%s rfjelakukan wawancara dengan informan pertama di SEIBU Grand Indonesia pada
iiaégggal 2@ Juli 2022 pukul 17:00 WIB. Informant sendiri ramah, sangat enak sekali di ajak
;%Je;blcara dan menanggapi pertanyaan yang diajukan oleh penulis dengan serius terkait
i;fnéngenaLSelbu dan kepuasan pelanggan dan perubahan yang terjadi disituasi saat ini.

=3

%éAnalifsa Hasil Wawancara

%x g Sehubung dengan pandemi saat ini, SEIBU Indonesia Department Store mengalami
% :urunan dari segi penjualan dikarenakan adanya pembatasan pada beberapa waktu lalu yang
gngmb agmall-mall harus tutup dan tidak ada pengunjung sama sekali. Maka dari itu semua
i?de%artment store pada saat ini sedang terpuruk. Setelah akhirnya diperbolehkan lagi untuk buka
g(et?;hball dan daya konsumsi sudah mulai merambat naik, ini lah yang harus dimanfaatkan oleh
DDJSelbu Indenesia agar bias kembali seperi sedia kala sebelum pandemic terjadi.

Memang tidak mudah untuk menaikan penjualan seperti sebelumnya, namun beberapa
cara hares dilakukan. Disinilah strategi komunikasi sangat berguna dan dibutuhkan. Bukan
hanya untuk menarik customer tetapi juga untuk mempertahankan kepuasan dari para

pelanggagsetia Seibu Indonesia Department Store Grand Indonesia.
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Berdasarkan uraian diatas yang penulis sampaikan, maka penulis melakukan wawancara

lebih mendalam dengan key informant dan 2 informant lainnya untuk mengetahui dan
o O =
;m@ndapatkan jawaban dari pihak Seibu langsung dan juga customer dari Seibu agar apa yang

T:Cjngmglketahw oleh peneliti valid dan dapat digunakan untuk bahan penelitian.
53 *
-0 C @)
S5 <
So &
()
5 2 = Penulis mengawali pertanyaan pada wawancara dengan bertanya tentang Seibu untuk
c L 5
x~ o g—
@ﬁn@t ahui lebih dalam lagi tentang Seibu Indonesia Department Store.
$cc A
H

wawancara “Seibu itu berdiri ditahun 2007 tepatnya tanggal 09 Mei 2007 di Grand

Ipu
/Ueyagmm]as nej
Epu_rr

oResia cMall, kami adalah satu perusahaan dengan Mitra Adi Perkasa, terdiri dari 4 lantai,

und, Wpper Ground, lantai 1, lantai 2, dengan luas sekitar 19.772 square meter. Yang kami

uel I Sngz

di Sethu sebetulnya produknya sama dengan Departemen Store umumnya, ada Departemen

Wow @

smetikxDepartemen Accessories, Lady Square, Men Square, Home, Kids. Sebetulnya kalo

2

EgUBH%ﬂ],UE

i Seibu pertama kali, adalah leading dalam departemen store. Misinya kita juga berharap

11 gAue

Augw u

melayani dengan “five star diamond service”, kami juga harus mempunyai karakter produk,

Ssambutap=yang hangat, service yang hangat bagi customer, menjadi leading lifestyle,

d ‘gpiw

:Jaquins uex%qa

puniyai tim hug yang sesama karyawannya baik, itu misi kami.”

‘uedode) ueunsnéua

Dengan visi misi yang disebutkan oleh narasumber tersebut membuktikan bahwa
kepuasanr pelanggan adalah yang utama bagi Seibu. Terdapat slogan “five star diamond
service ”yang membuktikan bahwa semua pelayanan dari awal sampai akhir harus benar-benar
memberikan pelayanan yang terbaik. Maksud dari hal tersebut adalah memberikan pelayanan
bintang 5:-kepada pelanggan agar pelanggan merasa puas dan senang serta selalu mengingat
Seibu Indonesia agar menjadi customer yang loyal dan setia berbelanja di Seibu karena

kepuasan:pelanggan merupakan hal terpenting bagi Seibu Indonesia Department Store.
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Kemudian tim atau divisi yang berperan penting dalam menjaga dan menarik pelanggan

adalah dari divisi Public Relations dan juga Marketing. Namun di Seibu divisi tersebut dijadikan
o O -

?a;w dantberjalan berdampingan agar bisa lebih efektif serta mengurangi adanya miss
%o%nr%umcation antar divisi. Department posisi tersebut adalah Promotion dan Visual
zﬁﬂéréandising.

%g % Tugas dari divisi tersebut adalah untuk memastikan program yang telah dibuat dan
T%liﬂgar‘gak<e\n dan disetui oleh pusat dapat berjalan dengan baik. Mulai dari penataan visualnya,
_%t#:&tél p;om03| yang digunakan hingga hal-hal detail lainnya. Divisi tersebut juga bertugas
1%ﬂ(%m%uat POP (Point of Purchase). Point of purchase atau yang lebih sering disebut POP display
%oﬁala% material marketing dan periklanan yang ditempatkan persis di dekat merchandise yang
;‘;;egang dipromosikan.

g-lgsn wawancara : “Kalau didalam satu departemen store di Seibu Indonesia disebutnya bukan
%éﬁl marketing, disebutnya dengan Promotion dan Visual Merchandising. Di dapartemen itu
%d?@ lebih mencakup pekerjaannya dari kita memastikan program itu berjalan, bagaimana
%llzxzomumkamkan dengan baik, dan tentunya menghasilkan hasil yang baik, dan artinya program
Sjtl%; bisa:jnenghasilkan dan tentunya didukung dengan visual-visual yang lain, dengan
%m%nunjukan display yang lain, media komunikasinya POP, ada standing POP, POP dikasir,

%éij dib‘ra,nd, bagaimana itu intinya untuk mendukung program itu berjalan. Kami juga ada
‘jStandinngOP, disetiap titik kasir program yang berjalan selalu kami update, apa sajakah
program=yang ada, kerja sama dengan bank-bank apa saja, benefit apakah semua bias
didapatkah ditambah dengan kombinasi dikasirnya sendiri selalu menawarkan.” Demikan yang

disampaikan Ibu Liana.
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Peneliti juga menanyakan tentang akun social media yang dimiliki Seibu Indonesia,

apakah ada dan akif atau bagaimana. Berikut adalah penjelasan dari narasumber kami, Ibu Liana

buede)ig

Sl

c&nﬁued ‘B
Qi

abus
H—

wa];Nancara : “Kita biasa menggunakan Whatsapp story, TikTok, Instagram story, Kkita

) e

uga erﬁiliki Instagram (@seibu_ind), disana kami juga menayangkan program apa saja yang

WwRl ue

eyd

&l

;edémg jalankan” Dari pernyataan tersebut media social yang paling aktif dari Seibu ialah

pul

1Buelb&yes
St

nstggram. Guna memposting pakaian dan juga promo atau program yang sedang

I kaﬁ oleh Seibu Indonesia Department Store.

buepun-budhun

BErikutnya peneliti menanyakan perubahan yang terjadi saat sebelum dan di masa

demi(::ﬁrcovid-19 ini. Berikut yang disampaikan oleh narasumber, “Sebelum dan sesudah

demi ;?yang berubah manpower, jadi mungkin sedikit ada yang kita sesuaikan, mungkin

an dikami saja, diperusahaan lain juga mengalami hal yang sama, kita tidak menutup telinga,

@huesgow &uey 1§ siny ehiey yninigs ne

juga:mendengar kalau beberapa teman-teman, dan beberapa dapertemen store juga tidak
t menahan pandemi ini.

Akhirnya mereka harus memilih istilahnya menarik diri dari dunia Retail, itu cukup

Bqgakusw ueg uey

yak yé Brand-brand, dan kami tetap berusaha untuk tetap eksis tapi saat posisi pandemi ini

WHS uey

aya kami tetap ada, yang kami lakukan berusaha tetap mencari sales. Karena supaya tetap

B) ugunsnidad ‘yeiw)

g

%d&, keuéngan dari departemen store ini tetap terjaga. Kalau bedanya si manpower, bagaimana
‘jmanpowér kita hematkan supaya kita tetap berdiri, atau bagaiamana kita posisi nya cost yang
tidak penting-penting dulu, kita tahan dulu, pasti semua departement store itu untuk misalnya
untuk perbaikan pasti butuh biaya, untuk promotion pasti butuh biaya, untuk lembur aja kita

butuh bigaya, jadi berapa cost yang bisa dihematkan kita hematkan untuk sementara, supaya

tetap eksis.”
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Jadi berdasarkan yang disampaikan oleh narasumber peneliti, keadaan saat pandemi

menyeran_-g sangat buruk karena tidak adanya penjualan sama sekali, dimana store harus tutup

Q o o) =) :

g o ;ﬁaggl semua bingung. Hal tersebut sangat berdampak pada manpower atau sumber daya manusia
3 §; §§*<a‘fe untuk menjaga keuangan perusahaan maka harus diterapkan beberapa kebijakan dan
2 gena p P j
252532

Q - 5 Q X

5 o = %fgle@m untuk menunjang kemampuan retail menghadapi pandemi ini.

%T 3 55 % = POtokoI kesehatan juga menjadi salah satu concern bagi pihak Seibu dalam menangani
o255 3

[ o [ . - - .. -

g gj? 5 @tau memerangi pandemi covid-19 ini. Ibu Liana menambahkan

@ Ti o ¢ c S

?D S5 gﬂﬁs@anvancara “kami selalu tidak bosan untuk meingatkan tim kami, untuk karyawan
52352¢& |

282 ﬁ(@lgsupaya mereka selalu menjalankan protokol kesehatan (prokes). Beberapa panduan jika
< o & 5 %

ﬁg 7 %aﬁi |51hak Mall Grand Indonesia, jadi kami sebagai tenant di Grand Indonesia Mall, kami juga
£35 25

S Emgnglkutl petunjuk dari Grand Indonesia Mall. Sekarang contohnya masuk ke Mall Grand
g@ 28

S § jonesmharus vaksin 2x, mungkin setelah Agustus harus booster, jadi kami selalu mengikuti
2® -3

c =]

c C%t&ran dan Grand Indonesia Mall, dan aturan dari Head Office kami sendiri. Head Office kami
= =5 ;

< *sendiri juga meminta karyawan wajib Booster.”

= S >

& % Q% Jadi tidak perlu khawatir lagi ketika sekarang sudah mulai buka dan sudah ramai lagi
= 52

2 ?plﬁak Seibu Indonesia akan terus menjaga dan menerapkan protocol kesehatan yang
3 oG

§ icilglajlbkan Untuk karyawan dan semua pengunjung Mall Grand Indonesia khususnya Seibu
g) Qngonesia Department Store anda tidak perlu cemas dan ragu untuk berbelanja kembali di Seibu
o — 3

5 nﬁonesm

'uem.de

Kemudian peneliti menanyakan apa saja strategi komunikasi yang dilakukan Seibu agar
tetap bertahan diposisi pandemic dan untuk sekarang apa saja strategi yang paling efektif yang

dilakukan;oleh Seibu.
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Hasil wawancara : “strategi terbaik adalah bertahan, tentunya kita berharap semua sehat,
supaya kita dengan manpower yang terbatas, kita bisa bekerja dan bisa mengikuti istilahnya
Lo &

;‘Reiéntuan pemerintah untuk buka melayani customer sesuai dengan batas sentuhan fisik.
Te:ntunya kita pasti mengikuti promo-promo, kalau promosinya kami selalu menarik

tgmercayo belanja dikami dengan program-program yang menarik. Bukan hanya kita

d® e

s dfpbBusw Bue

%a
e

g eAugy uediinbu

p @menunggu customer untuk datang kesini, kami menggerakan semua SK (sales

&npuy

18ueib

S tant) kami, SPG kami, untuk kreatif, kreatifnya dalam arti mereka punya customer-

[stomer yang royal di Brand, yang contohnya misalkan saya menyukai Brand Neumor, saya

JM&s ne
BU%UQI

Ipugsd uebgyiuadey Ym

1B

agekah dengan Neumor, pasti otomatis SPG dari Neumor itu oh Ibu Riana adalah customer

A

&
| SIIngR

Idarizkami, untuk itu kami tidak hanya meminta SPG untuk menunggu untuk mereka pada

%igang, tétapi lebih ke “’Ibu ini kami kirimkan catalog, dan kami memiliki produk terbaru,
;%ékah Ibu Riana tertarik? Kami ada pilihan variasi warna Bu, ada Size nya dari S, M, L, XL,
ga(gieh Bu dibeli nanti kami kasih diskon 20%’.

%g It tidak bosan-bosannya supaya mereka tertarik untuk berbelanja, kadang-kadang
%éoing disaat pandemi, untuk datang ke publik keramaian berpikir, tidak semua orang juga
%@rasa aman dan nyaman, untuk datang ke Seibu misalnya, atau sampai sekarang masih ada
%/a;:g me@sa tidak aman karenakan diruang ac, dan aman tidak ya untuk berkontak langsung
E-de%lgan y:amg lain di masa pandemi gini, jadi beberapa hal kita harus jemput bola, kita bikinkan

%(Eﬁalog, kita kirimkan, kita tawarkan, adapun misalnya ’mba ini dikirimkan dulu atau saya bisa

‘jtidak melakukan pembayaran dirumah saja?’’ jawaban nya bisa, jadi tim kami akan kesana.
Tapi andaipun customer tidak ingin dikunjungi siapa-siapa, jadi kami ada menggunakan

paymentink doku, jadi kami hanya mengirimi link dengan aplikasi, supaya barang bisa dikirim

melalui Go-Send, SiCepat, atau Grab.”
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Hauggl ‘uespipugd ueb

Berdasarkan uraian yang telah disampaikan oleh narasumber dari Seibu maka yang

dapat diambil kesimpulan adalah jangan hanya diam dan menunggu pelanggan datang, tetapi

T81Q

ia yang-harus mencari dan menarik pelanggan tersebut. Kita tidak boleh berdiam diri, harus

& bue

uar dan menjemput bola istilahnya agar para pelanggan terutama pelanggan yang loyal akan
li lagi dan berbelanja di Seibu.

Strategi tersebut juga cukup baik untuk menjaga hubungan dan kepuasan pelanggan,

3¢ YMun eAugy uedenbusg e
%’wﬁua
npunig exdg) ye

ueibegas d

ena be[dasarkan yang peneliti lihat dan amati, chat by whatsapp tersebut sangat baik untuk

ngun hubungan jangka panjang dengan customer. Jadi pelanggan merasa diperhatikan

]

@s ne
%“”

§1uad

em

antu dalam mencari pakaian. Dengan slogan “five star diamond service” yang menjadi

@-BU

utan di, Seibu itu membuat pelanggan menjadi terpuaskan karena mendapat perlakuan dan

nnEAiesginany

11N

ayanarbyang baik dari Seibu Indonesia.

duey |

Kemudian peneliti menanyakan lebih lanjut bagaimana proses dan hambatan yang

e

nead ‘uel

jadi kettka menerapkan dan mengimplementasikan strategi tersebut.

lmmue.maw e

al

sil wawancara : “Sebetulnya ini lebih insta, kita mulai saat pandemi, online service itu

at-sangat membantu, mungkin kita saat terpuruknya itu saat tahun 2020, mungkin teman

1 ghiey
etguex

ad eI
gw u

% ue%qa/(u

2
ingatyang maret sampai dengan 15 Juni, bayangkan 3 Bulan itu sangat-sangat berat sekali.
lagi éembayaran kita ada cost yang memang kita harus bayarkan kekaryawan kami itu tidak

at- daﬁat, itu bener-bener kami mencari lewat online, jadi catalog, foto, dengan keadaan toko

Baw

yang tidak boleh terang, dan kita foto, masing-masing sudah bergerak sendiri, masing-

‘Ueagde) ugunsn

masing Kifa foto bikin catalog sendiri.

Prosesnya tidak lama, jadi penjualan online langsung digerakan jadi berkah sampai
sekaranggapa yang dikerjakan kemarin kita kerjakan lagi, saat pandemi kemarin kita tidak boleh
tatap muka, jadi penjualan online kita post terus menerus, saat tahun 2019 sebelum pandemi
kita tidakspernah membuat catalog, karena customer pasti datang ke kita tapi ini kan saat

pandemiﬁi kita syok, semua Mall di Jakarta di tutup. Tapi kita masih punya nomor customer,
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jadi itu solusi kita jualan online ke customer.”

Narasumber menambahkan “Kendala sebenernya gini, mungkin kita kembali kedalam

&0 |

istomerkita dengan cara online, ada rasa sisi dari customer untuk muat tidak ya, ada

& bue

hgyvatlran dari customer, seperti boleh tidak divideokan, boleh tidak kami istilahnya di bantu

' lebar dada nya berapa, lengannya lebarnya berapa, ada ekstra melayaninya itu butuh

eAusgy| ueggnbugy e

os dghbus

-yang kita keluarkan lebih banyak, kenapa karena sebagai diri kita ke customer untuk

, terkadang kita mesti hati-hati, ada yang bilang barangnya mahal sekali.

as ney2ue|b

<!
-Buepun IE@NPUIE] 21d®) e

Seperti kita ketahui dibutik itukan harganya mahal-mahal sekisaran 5juta-6juta, pasti

n lingkar dadanya berapa mba, panjangnya berapa, panjang lengannya berapa,

K

Aiexgdinin)

ngAya berapa, kurang lebih seperti itu, jadi ada sedikit memakan waktu, dan kita visi kita

a harus melayani five star diamond service, kami tidak ada kendala untuk melayani yang

@ si

u

]

us ekstra sabar, customer bertanya pasti kami akan menjawab, dan kami juga punya target

nngpd ‘uernauad ‘uesgpipugd uebunuadgy yny
g
Suep

ges!
\gnyue

FHow Aue

tomer €hatting kita tidak harus menunggu selama dua menit kami harus menjawab, dan

tu itussaat pandemi kami ada satu yang menjawab pakai Web Chatting, dan yang satunya

e%—u ey

ai Handphone.
Supaya customernya puas, ada servicenya, karena visi kita kepuasaan pelanggan. Tetapi
u chaitting gitu terkadang customer berpikir “kok saya chatting dia lama sekali jawabnya”,

i sanéat menghindari itu. Tambah Ibu Liana. Jadi disini benar-benar Seibu memperhatikan

e] ugeinsniuad ‘yelw)-gfiey
Lur% uexg-qa/(uaw u

(on

g«;fﬁ)uasan dari para pelanggannya. Semua proses akan dipermudah dan dibantu sampai clear
jdan tuntas. Customer tidak perlu sudah dan repot karna ada tim dari Seibu yang siap membantu
dan melayani secepat dan setepat mungkin.

Peneliti bertanya lebih lanjut jika terdapat kendala, bagaimana cara menghadapinya.
Narasumber menjawab, “Kalau kendala itu terjadi, memang kami harus hadapi ya kami hadapi.

Ada salght satu contoh saat pandemi kemarin, ada kebutuhan pembeli SK II, pecah dalam

pengirim%n, itu salah satu kendala. Jadi kami memutuskan repacking itu extra bubble wrap
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masih pecah juga, semua pengiriman melalui chat and buy Seibu Grand Indonesia wajib

asuransi. -

Kémi akan mengurus dari asuransi Sicepat, bersama Sicepat, kembali bayarkan. Dan

gunbuad e
B buedeyig

eAugy ue
fbus

[iTy
D
EYos d

e siera]ﬁg tidak hanya karena asuransi, dan kami memastikan packagingnya itu dengan aman,

nikarrﬂli tuliskan dengan Fragile, gimana kotak itu dengan bubble wrap beberapa lapis,

O
—
Q

agang kita tidak tahu, pengiriman bagaimana, jadi itu salah satu penanganan kendala kami.

Ny

barang pecah, itu urusan belakangan kami akan kirimkan lagi walaupun asuransi belum

Eﬁnpw

ouelb

X

akaaml tidak menunggu sampai uang itu cair, karena bagaimanapun kepuasaan

% nej
-buegun 1

gan .adalah nomor satu.”

Buepd)

uj ut

nm E/(Je»%mm

1ouad ‘ueyipipugg uebgiuad

Lépih lanjut lagi peneliti menanyakan bagaimana antusiasme khalayak dengan adanya

deum i sl

dia so§(al dari Seibu.

]mfd ‘u§1{

sil wawancara : “Antusias sebetulnya antusias ini menurut saya, antusias itu kan lebih ke

emoul

@NuU

h pendapat pribadi, bagaimana kita lebih ke arah mempengaruhi menurut saya, kalau kita

85|

r

e

ekedar melihat-lihat ya sudah begitu saja kan, dengan adanya catalog, dengan adanya foto

1 @hiey

1w
ugw ue

narlkjengan harga yang kita tawarkan dengan baik seperti itukan dan dengan diskon yang

&Hed
B qah

itu bégus, sama dengan konten TikTok yang menarik begitukan, pemilihan model dengan

e

© ue

ala magam, harusnya itu lebih antusias.

:Jaqui

Pényajian itu penting supaya antusiasnya berjalan, dan lingkungan mempengaruhi.

‘uedode) ugunsn

Contoh éaya berteman dengan Raymond, kita teman baik, tapi saya selalu bilang sama
Raymond ’eh Raymond ayo dong belanja di Seibu bener deh nanti saya kasih free ongkirnya
maksimakdua puluh ribu, nanti saya cek deh pilihan warnanya kamu mau butuh apa blababla”’
“Bu saya-mau kemeja yang kantongnya sebelah kanan, saya maunya lengan panjang, saya

maunya $warna ini’’ “’oke ditunggu ya pak, nanti kami kirimkan’’. Itu namanya mempengaruhi

antusias,%arena penting untuk coba kalau saya balikin seperti ‘’pak Raymond butuh apa?’’ “’oh
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i

2% ¢

saya butuh baju kemeja lengan panjang’’ “’oke saya foto saya kirimkan fotonya’’. Tidak

menarik bukan? Jadi itu menurut saya antusias itu kita yang buat dan toko yang buat termasuk

Zalll

isi dan Iayanan seperti itu.”

Pértanyaan selanjutnya yang diberikan oleh peneliti adalah adakah indikator untuk

eAuey uediinbuay e

s diynbusw bue

(4VfS]

n tahm apakah strategi yang dilakukan setelah efektif dilakukan.

Anig

uelb

T

wawancara : “Indikator yang dilakukan, kalau customer itu kembali istilahnya belanja,

D ney

ra peTanggan puas. Jadi kami juga ada review, customer yang belanja dikami kalau kami

-buegun 16T pufig eydin veH

26 uebgpuad
sunz;f/{Jeyﬁ{nm

gogram kami akan blast lagi, sebetulnya saat customer ini belanja lagi atau tidak itukan

e mrnya kita bisa melihat ya, apakah customer sebelumnya pelayanannya puas atau tidak
1a kltaLbegltu bukan.

Syukurnya sampai sekarang itu ada beberapa customer kami yang chat and buy,

SHow edue

tomernya setia sekali untuk berbelanja di Seibu, salah satu Bapak Ical dimana ya tinggalnya

Wpiue

angerang atau bukan gitu, dia selalu mencari celana jeans di Men Square, dia selalu chatting
i kembali berulang kali, dia salah satu customer kami yang royal dan kami melayani dia

gan baik, kalau menanya kan size dan ditoko kami size 34 tidak ada sudah terjual, kami akan

&ad "gpiuny ghiey gesiingpd ‘uen|
%uex

8 geiuSw ue

tu cuéiomer untuk mencarikan ke toko Sogo yang lain misalnya ke Central Park, ke Kokas,

S Iahnya kaml membantu customer supaya tidak sia-sia chatting ke kami seperti itu.” jawab

rs.ue

uLnsn

e

gb_% Liana.
E 7

Lalu peneliti bertanya kembali bagaimana dan dengan metode seperti apa untuk
mengetapti mengevaluasi strategi tersebut.
Hasil wawancara : “Metode seperti apa terus terang kami ke evaluasi seperti tadi saja, kalau
dia chatting kita kembali berarti berulang ya, walaupun kita tahu sekarang tidak menutup

kemungﬁ\an semua punya online disaat pandemi. Kalau posisi Youtube kami memang belum
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punya, kalau Seibu sendiri, Sogo belum punya Youtube mereka, tapi kami selalu diikut sertakan

Youtubenya Grand Indonesia Mall, karena midnight sale tidak boleh jadi mereka melakukan

na-

hsale atau misalkan dalam rangka ulangtahunnya Grand Indonesia Mall, mereka

@ Huegd)

ng:gdalgan midnight sale tapi lucu, misalnya jam tujuh malam atau jam 6 sore midnight sale,
Kamidiikut sertakan.

Mereka punya studio di Grand Indonesia dan kami bantu ke studio itu untuk melakukan

npuniq

day| ynun eAugy uec%;nﬁu%ﬁ e

B{IUD
=
=t ne)

Euelbeqges dBnbus

yutiAg pada umumnya dan tim chat and buy kami ditoko sudah siap, untuk melayani customer

sudah siap, dan itu yang ditawarkan harganya menarik sekali, itu salah satu cara. Metode

Sun!

tin
smya kami mengikuti ketuntuan yang ada dan setiap contoh yang kaya Youtube itu,

e ﬁ!ada penjualan lewat Youtube kami pasti akan siapkan posisi itu. Kita layani mulai dari

mw,:a/{m@nm
epLE;] bu

ttlng yang paling bawah, karena banyak sekali yang masuk, kalau kita melayani dari atas,

19Uyl ‘ueyspipuld ueb

wgsw

tidak adil bagi yang bawah itu menunggunya lama sekali ya kan.

@ue

t

nuad ‘uedl

Kami sudah siapkan formnya, yang itu artinya sebutkan nama anda, nomor tiket anda,

Lgm,ueauaw

or Whatsapp anda, nomor handphone ada, alamat anda. Itu sudah template ketika customer

A &es)

in membeli kita hanya mengirim tamplate itu supaya kita cepat merespon yang lain seperti

| 2Aue
@ e

I’l

'yeIw)|

Squns uex%qa/(u%w u

Meteode itu selalu kita perbaiki, selalu kita review, review, review untuk mejadi lebih baik
itu s@alu untuk customer berikutnya seperti itu.
S[Jrat terima barang itu dan nanti kita buat kalau ada Y outube kita ada manpower artinya

orang untuk melayani chatting dan untuk packaging tidak bias dua orang ini, itu harus ada

‘uesgde) ueunsniad

timnya Iagi, harus ada bantuan lagi, kurang lebih seperti itu, kita selalu memperbaiki apa yang
memang=ada kalau metode bakunya seperti itu.” Jadi seperti itulah metode evaluasi yang
dilakukap; Seibu.

T:adi sempat membahas flashsale yang dilakukan oleh Mall Grand Indonesia, peneliti
tertarik gan menanyakan lebih jauh lagi tentang flashsale tersebut. Kemudian narasumber

menjawa% “mereka yang mengadakan istilahnya flashsale untuk tenor-tenornya, mereka
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mengadakan acara biasanya dua hari. Dari jam 10 pagi sampai jam 6 sore, masing-masing

biasanya -mendapatkan kebagian 40 menit untuk berjualan untuk Youtubenya Grand Mall
o O =

donesigini, jadi ada support dari Grand Mall Indonesianya.

o

Kalau misalkan barang contoh barang saya dari Jojo Rusky harga Rice Cooker misalnya

E’wﬁuaw 6u
d®) yeH

Rp=3.500.000 dan pihak Grand Mall Indonesia bilang untuk quantity 10 pertama saya

& ©

ntambahkan diskon Rp 500.000,- per item dan kami tidak akan menyia-yiakan waktu, kalau

f&npu

pport tambahan dari Grand Indonesia Mall Rp 500.000,- per item, kami akan kontak ke

il

pher Jo;o Rusky ini disupport dari Grand Indonesia Mall sampai dengan Rp 500.000,- hey

bu

p r kamu kasi kami harga special 1ho, mereka akan kasih kami harga special disbanding

PE

n harga yang ada di display saat ini. Contoh dari harga Rp 3.500.000,- kami kasih harga

& sinAiexgniniSs neyBuelb@yos d
Bue

=~

uk Flashsalenya youtube ini, kami kasih harga Rp 3.000.000,- potong Rp 500.000,- jadi

tomerhanya membayar dengan harga Rp 2.500.000.

ggue) |

Itu-salah satu metode yang sebenarnya kita pakai, waktu pandemi kemarin. Mallnya

wesihnuad ‘u

&niueousw

gat koferatif dan sangat mengerti dengan keadaan yang ada seperti itu. Jadi kami selalu

warkan dan kami selalu ikut. Supportnya setiap Flashsale yang ditawarkan ke kami selalu

%&u uegruey

is dap=itu uangnya lumayan, walaupun misalkan kita sampai jam delapan, tapi kami selalu

saha?’ Jadi disini pihak mall dan tenant sama-sama saling membantu untuk menggiatkan

uexgqa/ﬁu

ugnsn&iad ‘upi)l gliey

embali usaha dari tenant yang terdampak covid kemarin. Ini sangat baik untuk hubungan

%rf%ara mall (penyedia tempat), tenant (penyewa tempat), dan customer (pembeli). Rantai

tersebut éangat baik untuk menaikan kembali perputaran ekonomi.

e

Pertanyaan terakhir yang peneliti tanyakan adalah harapan Seibu kedepannya, Ibu Liana
dengan aftusias menjawab
Hasil wawancara : “Harapan Seibu kedepannya saya berharap semoga Seibu tercapai visi dan

misi say?harapkan kita tetap ada disini dan cabangnya makin banyak, dan itu tercapai sales
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yang baik, karyawan yang handal dan kita bisa kembali kesales yang sebelum pandemi. Itu
harapan banget, itu cita-cita banget, yang sampai saat ini belum kembali ke 2019 lalu. Jadi ini

o) =) -
;Rlia lagi fmenata bagaimana kita kembali ke 2019, ya tentunya penuh dengan usaha, penuh

gan support juga.
» Jadi kita tidak boleh putus asa, tim yang baik dengan dukungan bareng yang baik,

apa saya bilang dukungan dengan bareng yang baik, begini saya akan ceritakan disaat

b%npu@[] eydig ye

mi.ctu beberapa supplier ada yang mengatakan mundur dari dunia retail, saat mereka

18uelb&jes dynbus® bue

1uadesy| YNya eAuey uegynbu

3
s ne

ep@-[ﬁu@um|

dndyr darl dunia retail, untuk masuk lagi ketoko kami dengan Brand yang baru, itu sulit sekali.
nyé,menahan diri dulu untuk tidak lagi memproduksi, tim-timnya tadi sudah dirumahkan

€

mgme»@nm

ua. Skdah gitu mereka bilang mereka hanya akan menghabiskan barang, menghabiskan

& si

ang inikan ada yang besar dan ada yang kecil.

1augs ‘uegppIpUgA UED

duey |

Tapi kalau sudah brokenspace, barangnya sudah jelek dan sudah tidak bisa disini gitu,

mow e

adi mereka harus mencari mall-mall yang lain lagi untuk mencari tambahan. Dan ini cukup

nuad ‘uel

lmmue

njadi salah satu kendala, makanya menjadi harapan kami adalah kami juga maju, kami juga

1l §AJB>1 éesn
D ue

nya supplier tetap bareng-bareng maju, artinya mereka juga punya kreadibilitas yang lain,

@ U

adibilitas yang kuat, mereka bisa bergabung lagi, mereka bisa kreatif lagi, jadi kami kan
|S|nymeng|kut| Brand yang ada secara style.

Bayangkan kalau kita hanya menjual itu-itu saja, tentunya customer pasti bosan dan

] ueunsnrgiad ‘ygiw

quins uexaqa/ﬁu

s 2}

efuh Juga Ini-ini lagi ini-ini lagi gitu kan? Kadang-kadang kita butuh merefresh, bagaimana

o 'uesade

aya tariknya satu departemen store itu oke.” Sekian yang dapat disampaikan oleh narasumber.
Jadi pastinya harapan terbesar adalah semua dapat melewati badai covid ini dan bisa kembali
seperti sedia kala sebelum pandemic menyerang, baik dalam kondisi kesehatan maupun

financiak@dan juga sales atau penjualan yang akan berdampak banyak bagi kehidupan.
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Dengan visi misi yang disebutkan oleh narasumber yang peneliti wawancarai
mé‘nyebutkan bahwa kepuasan pelanggan adalah yang utama bagi Seibu. Terdapat
slégan “five star diamond service” yang membuktikan bahwa semua pelayanan dari
awal sampai akhir harus benar-benar memberikan pelayanan yang terbaik. Maksud dari
hél‘tersebut adalah memberikan pelayanan bintang 5 kepada pelanggan agar pelanggan
mérasa puas dan senang serta selalu mengingat Seibu Indonesia agar menjadi customer

yang loyal dan setia berbelanja di Seibu karena kepuasan pelanggan merupakan hal

tefpenting bagi Seibu Indonesia Department Store.

Stiategi yang dilakukan oleh Seibu bermacam-macam, mulai dari yang offline dan juga
oriine. Untuk strategi komunikasi offline adalah dengan adanya POP (Point of
Purchase) yang dimana ditempatkan disetiap sudut yang mudah dilihat oleh pengunjung
séhingga dapat dengan mudah melihat dan membaca informasi di POP tersebut. Untuk
strategi komunikasi online Seibu mengadakan fitur chat & buy, dimana para sales
associate dari Seibu rutin untuk melakukan wa blast, story, dan juga chat kepada

céstomer loyal Seibu yang suda hada di data. Jadi dari database yang dimiliki Seibu para
p;Ianggan yang pernah berbelanja di Seibu akan mendapatkan chat dari Seibu berisikan
kgfalog-katalog untuk setiap kategori. Dimana nantinya pelanggan bisa berdiskusi dan
nemilih barang yang disukai dan melakukan pembelian di chat tersebut. Strategi ini
sangat efektif dilakukan Seibu apalagi ketika pandemi berlangsung dan store tidak
diperbolehkan buka fitur ini sangat membantu, baik untuk customer maupun Seibu
sendiri. Sampai sekarang pun strategi ini menjadi rutin dilakukan dan akan terus

difakukan karena orang sudah mulai terbiasa dengan berbelanja online dan menjadi

habit yang baru di masyarakat.
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_.3. Strategi lainnya adalah kolaborasi dengan pihak mallnya, yaitu Mall Grand Indonesia.

:Jaquins ueyingaAuaw uep ueyuwniueduaw edue) 1ul SN eAJey ynianyas nele ueibegas dinnbuaw Buede)i

buepun-buepun 1bunpunig exdig ey

Di'adakan sebuah event dari mall yang ditayangkan di Youtube dari Grand Indonesia
ya}}lg berisikan flashsale dari tenat-tenant yang ada di Mall Grand Indonesia. Jadi
siétemnya akan dibagikan jadwal per tenant untuk bisa live di Youtube dan diberikan
sp;ecial potongan untuk beberapa item pilihan. Jadi tenant atau vendor dapat menjual
déngan harga diskon yang menarik, apalagi ditambah dengan program-program dari
teﬁant itu sendiri. Bagi Seibu ini merupakan momentum yang baik karna pihak mall
sangat cooperative dan sangat mengerti dengan keadaan yang ada seperti itu. Seibu

sejTaIu ditawarkan dan kami selalu ikut dalam setiap flashsale yang ditawarkan.

Uﬁiuk menghadapi kendala yang terjadi, apapun itu kendalanya harus bisa diselesaikan
déngan baik-baik. Misalnya kendala dalam pengiriman barang yang mudah pecah, maka
sélain dilapisi dengan bubble wrap dan diberi sticker fragile selanjutnya bagi yang
memesan harus wajib dengan asuransi. Karena sebelumnya terjadi masalah dengan
pengiriman barang yang mudah pecah. Jadi dari hal tersebut pihak Seibu belajar dan
niémperbaiki dalam segi pengiriman. Jadi apabila seandainya barang tersebut masih
pécah juga, pihak Seibu langsung akan mengirimkan kembali meskipun asuransi belum
céi‘r, tapi Seibu tidak menunggu sampai uang itu cair karena bagaimanapun kepuasaan

pélanggan adalah nomor satu.

Dari segi antusiasme khalayak dengan adanya media sosial dari Seibu, menurut
nafasumber antusias itu kan lebih ke arah pendapat pribadi, bagaiman lebih ke arah
rmempengaruhi, kalau kita sekedar melihat-lihat akan biasa saja, dengan adanya catalog,

dﬁ]gan adanya foto menarik, dengan harga spesial yang ditawarkan dengan baik seperti
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diskon yang akan lebih bagus, sama dengan konten Instagram & TikTok yang menarik,
pemilihan model dengan segala macam detailnya harus diperhatikan dan mengikuti

trénd yang ada sehingga antusias khalayak akan lebih besar.

@ ak @pta milik IBI KKG (Institut Bisnis dan Informatika Kwik Kian Gie) _Smnmﬂ-._n wmm:mm Qm-._ _Sﬂo_.amnm—nm _AE_—A —Qm: mmm
Hak Cipta Dilindungi Undang-Undang
1. Dilarang mengutip sebagian atau seluruh karya tulis ini tanpa mencantumkan dan menyebutkan sumber:
@m@ a. Pengutipan hanya untuk kepentingan pendidikan, penelitian, penulisan karya ilmiah, penyusunan laporan,
KWIK KIAN GIE penulisan kritik dan tinjauan suatu masalah.
SCHOOL OF é:zmm b. Pengutipan tidak merugikan kepentingan yang wajar IBIKKG.

2. Dilarang mengumumkan dan memperbanyak sebagian atau seluruh karya tulis ini dalam bentuk apapun
tanpa izin IBIKKG.
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%%K@imbulan

:iéniuk menjawab strategi penentuan komunikator yang harus dilakukan Seibu Department
f;Stgre{;)—:lndonesm dalam mempertahankan kepuasan pelanggan adalah untuk komunikator atau
%@iséﬂam marketing communication atau yang dikenal dengan PR (public relations) memang
_%l%ra%tldak ada lagi di Seibu dikarenakan adanya perampingan yang disebabkan oleh covid
gngkaisekarang dibackup menjadi satu orang yaitu Store Manager dan dilaksanakan oleh tim
%a%\qg)erkaltan

iégumukgmenjawab strategi perencanaan media yang dilakukan Seibu Department Store
éngonema dalam mempertahankan kepuasan pelanggan adalah dengan adanya fitur Chat & Buy
i@% Seibi ‘yang dikelola dari aplikasi Whatsapp yang mendapat respon yang baik dari para
goeianggannya. Dengan adanya fitur tersebut konsumen setia dari Seibu bisa tetap berbelanja
gaépa harus datang ke toko namun dapat merasakan pelayanan yang sama baiknya dengan
;jaéayanan langsung. Sehingga membuat para konsumen dapat memilih berbagai koleksi dan
%%ran s;suai yang diinginkan dengan pelayanan yang ramah dan service quality five star
gﬁl;%mond service.

3. Untuk=menjawab strategi penanggulangan hambatan yang harus dilakukan Seibu Department
Store Ind@nesia dalam mempertahankan kepuasan pelanggan adalah dengan menghadapi segala
kesulitan=yang ada untuk melakukan evaluasi dan pengembangan. Apabila terjadi kendala dan

hambataf’ maka akan dilakukan meeting bersama untuk mencari jalan tengah atau jalan
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keluarnya, setelah itu akan dilakukan perbaikan. Apabila masih belum maksimal maka akan ada

evaluasi lanjutan.

nfuk Exwenjawab strategi segmentasi khalayak yang harus dilakukan Seibu Department Store

mﬁueé buede)ig

n obt‘iéswfdalam mempertahankan kepuasan pelanggan adalah dengan konten-konten yang

oleh pihak Seibu. Dimana konten tersebut dibuat dengan mengikuti trend yang

@fos d

u

Ruelb
%npw&’g

gsug dan dikombinasikan dengan produk atau barang yang dijual oleh Seibu. Setelah itu

|cék mengenai engagement yang didapatkan dan diterima dari media social yang

e{g_um

@n

M@ ney

bu

k

& uebgjiuadesy YN eAusl uedynbusd e

L%j_

an;untuk promosi seperti tiktok dan Instagram. Apabila konten dirasa tidak

51]n}:'|2AJe>E_;fn
Srep

patT<an respon yang baik dari khalayak maka akan dicari cara untuk menggantinya, tetapi

blla sudah baik maka akan dipertahankan sebagai salah satu dasar penentuan segmentasi

grljaugd ‘uexspipu
gue I z

Iayak4;|ntuk mengetahui selera dan karakter yang melihat dan menyukai konten tersebut.

1nyad ‘u
e:c%am

u

alagi sampal bisa menarik dan melakukan pembelian dari konten tersebut menjadi suatu yang

ik untuk Seibu Indonesia.

En

1l eAiey| ges!

Gyu uep uey|

arart

arant Akademls

Penelitian ini tentu masih jauh daripada kata sempurna, sehingga peneliti ingin

ueunsnAyad ‘ggiu
NgwAU;

berikan saran kepada peneliti selanjutnya untuk dapat meneruskan atau menggunakan

JSGIBTD.UHS ueyl

eJod

_qoenelitian »ini dikemudian hari. Bagi peneliti selanjutnya yang hendak melakukan penelitian
dengan objek department store diharapkan agar dapat mengulik faktor-faktor lainnya yang
belum diteliti dalam penelitian ini. Penelitian ini juga diharapkan dapat menjadi pedoman untuk
penelitiam berikutnya yang tentu akan jauh lebih diperbaiki dan disempurnakan dikemudian

hari.
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khir-akhir ini content creator, selebgram, dan lainnya sedang digandrungi

%i media social lebih diaktifkan lagi dan juga dengan melakukan endors-endors

p§a KOL (Key Opinion Leader) mungkin akan memperoleh hasil yang lebih baik

u
Q
alui sﬁgtegi komunikasi dan pemasaran yang cukup efektif. Sedikit tambahan apabila

o
e

sfgrakat luas. Semoga dapat meningkatkan penjualan dari Seibu Indonesia.

@
A
mgwa a

itut Bisnis dan Informatika Kwik Kian Gie) Institut Bisnis dan Informatika Kwik Kian Gie
— [+
Im_mu_cﬁmnv_::am@_ Undang-Undang

Sejauh ir@eibu Indonesia sudah cukup baik dalam mempertahankan kepuasan pelangan
end

2. Saran Praktis

. D@E:mjm:@.:t m.w.um@mmmmﬂmc seluruh karya tulis ini tanpa mencantumkan dan menyebutkan sumber:
@m\m@ m@m:@%_um:%m:v\md:ﬁcx@mcm:::@m: pendidikan, penelitian, penulisan karya ilmiah, penyusunan laporan,
KWIK KIAN GIE penulisan kritik dan tinjauan suatu masalah.
SCHOOL OF BUSINESS b. Pengutipan tidak merugikan kepentingan yang wajar IBIKKG.

2. Dilarang mengumumkan dan memperbanyak sebagian atau seluruh karya tulis ini dalam bentuk apapun
tanpa izin IBIKKG.
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buedeyq ‘|

nnbuad ‘e

5

nca?a Key Informan

&fuey u

3 dinnb

h Raymond : Halo selamat siang saya ingin memperkenalkan diri saya Joshua

naEdio o

3 3ghun
l@meq
BU@w

nd darl Kwik Gian Gie School Of Business Jurusan IImu Komunikasi 2016, saya ingin

1e

m rltahukan maksud dan tujuan wawancara di Seibu Indonesia. Wawancara ini terkait

nupda
as%ae

ept@q

n judul skripsi saya, Strategi Komunikasi Pemasaran Seibu Indonesia Dalam

ad epbun

1 yrgn)
Bu

ertéhankan Kepuasan Pelanggan di Masa Pandemi Covid-19. Boleh ibu bercerita sedikit

e

ruex!ng
e
ﬁépun

=l

-teftang Selbu bagaimana pertama kali Seibu berdiri serta Visi dan Misi tujuannya berdirinya

gaued
Il
é

umuecd®w edUB

b Lland Seibu : Seibu itu berdiri ditahun 2007 tepatnya tanggal 09 Mei 2007 di Grand

nuad ‘uel|

N

ULRS|

n oneS|a MaII kami adalah satu perusahaan dengan Mitra Adi Perkasa, terdiri dari 4 lantal,

11 e
U ue[gley

und, Upper Ground, lantai 1, lantai 2, dengan luas sekitar 19.772 square meter. Yang kami

ugl di Seibu sebetulnya produknya sama dengan Departemen Store umumnya, ada Departemen

e

Au

metiks, Departemen Accessories, Lady Square, Men Square, Home, Kids, dan beberapa

sn@.\ad
Y19

n

effen. Sébetulnya kalo Misi Seibu pertama kali, kami berharapnya visinya kami tidak bisa

u
n

gngmberl tahu secara detail inginnya adalah leading lifestyle dan rofid dalam departemen store,

‘ued

dengan kita bisa melaluinya dengan five star diamond service. Misinya kita juga berharap bisa
melayanisdengan first start diamond service, kami juga harus mempunyai unik karakter produk,
sambutaf® yang hangat, service yang hangat bagi customer, menjadi leading lifestyle,

mempunyai tim hug yang sesama karyawannya baik, itu misi kami.

Joshua Raymond : Apa yang membuat Seibu berbeda dari Departemen Store yang

lain?
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Ibu Liana Seibu : 'Yang membedakan kami dengan yang lainnya adalah karena kami

sama-sama dibidang jasa, kami melayani Customer yang kami sebut dengan first start diamond

Q o oY x

g ~ 5 Setvice, jadi pelayanannya berbintang 5, dan kepuasan pelanggan nomor 1 bagi kami.
SEF5S 3 iy . . .
o § 5 @@h@ Raymond : Apakah ada devisi marketing? Kalau ada, apa saja tugas di
E=32% o

2 @ = devisi marketing tersebut.

33828 o

%é.% %b@ Lgana Seibu . Kalau didalam satu departemen store di Seibu Indonesia disebutnya
588828 Z . . . . .
3 e %Lﬁ(ag devisi marketing, disebutnya dengan Promotion dan Visual Marchandesting.
= % ; ?Dﬁiaﬁartemen itu ada lebih mencakup pekerjaannya dari kita memastikan program itu berjalan,
283825 o

%% 2); %ﬁa@nang dikomuningkatkan dengan baik, dan tentunya menghasilkan hasil yang baik, dan
%5 ?arﬁnya program itu bisa menghasilkan dan tentunya didukung dengan visual-visual yang lain,
5 ® j%l@ﬁgan menunjukan display yang lain, media komunikasinya POP, ada standing POP, POP
C < =5 =

n X g o A

£ 2 %(_fgji@asir, POP dibrand, bagaimana itu intinya untuk mendukung program itu berjalan.

3 woghua Raymond : Kemudian apakah ada Devisi Public Relation? Kalau ada apa
% Ppetannya, kalau tidak ada, apa yang harus diterapkan untuk menjalani fungsi Public Relation.
= 33

gT 3‘0@ LianaSeibu . Publik Relation diSeibu sebetulnya tidak ada, yang sebenernya
S ?jiEampaiT;(an dengan Visual Promotion dan Visual Merchandesting, bagaimana kalau posisi itu
o ?di%lankan‘r, seperti yang saya jelaskan tadi, mungkin kalau dikita satu departemen store berbeda
- gje%gan yang kita komunikasikan dengan yang lain, tapi ini kan tentang Customer yang datang

berbelanjé di Seibu sendiri itu sudah cukup aktif, kita juga memiliki Seibu Instagram
(@seibuzind), disana kami juga menayangkan program apa saja yang kami sedang jalankan,
sedangkan didalam Istorenya sendiri, kami ada Standing POP, disetiap get ada, disetiap titik
kasir pragram yang berjalan selalu kami update, apa sajakah program yang ada, kerja sama
dengan hank-bank apa saja, benefit apakah semua bias didapatkan ditambah dengan kombinasi

dikasir nya sendiri selalu menawarkan.

72
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Joshua Raymond - Ibu tadi itu mengenai POP, POP itu singkatan dari apa ya?

;’ . Q!bg LianfSeibu : Point Of Purchase, POP itu mungkin setelah wawancara ini saya akan
3 é § gngnunjukan beberapa POP, bentuk POP kita ada dimana saja, ada standy POP itu yang ukuran
55553 s

¢ S 5 ya55x7Ekalau dikasir itu A4

TN

5 7 2 Joshda Raymond : Oh baik-baik

5 %E %bﬁ LSanaSeibu : Sebagai media Komunikasi jadi Customer bisa melihat tanpa perlu
35530y S ¢

o x5 3 £ .S - .

2 < & dijelaskankasir ataupun SK.

Qa)‘é'g S g_‘—glc

S oo @ogh@ Raymond : Seperti yang dipakai diakrilik itu ya, bahwa tertera diskon 50%
e o 2

S35 &

s é ibﬁ LianaESeibu . lya, nanti di POPnya di A4 lalu di temple diskon 50% nya itu apa, tapi
C < :"—g =

n X ) A

2@ iacg jugasmedia yang disebutkan tadi, kalau misalkan di eform di pack merah namanya
g UiléSUING, itu salah satunya media yang kita pakai disini.

% %]oghua Raymond : Siapa yang harus memegang posisi VR atau Promosi?

> 57

= by Liana:Seibu : VR atau Promosi sebetulnya yang saya bilang yang pegang adalah Head
3 -5 7

§ g)ﬁice, kami disini memang mendapatkan promosinya semuanya dikirim dari Head Office,
§ iuj(an da}i kami. Saat program itu akan berjalan mereka akan mengirim email secara resmi,
Q — 3 -=e

5 ‘prégramzakan berjalan blablabl4, kami disini hanya mengikuti. Karena apa yang disampaikan

akan kami jalankan, tentunya merka sudah memikirkan secara matang.

Joshua Raymond : Untuk penentuan VR atau komunikator dari pihak Seibu apakah

ada kualHikasi khusu? Kalau ada boleh dijelaskan seperti apa?

Ibu Lian;iSeibu - Kalau ini bukan kapasitas kita untuk menjawab ya, karena keputusan

dari Head:Office.
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Joshua Raymond : Apakah ada pelatihan-pelatihan khusus yang diberikan untuk

posisi VR:tersebut sebagai komunikator?

o O =

?é %jbg LianaSeibu : Sama saja untuk ini hanya Head Office yang bisa menjawab.

% ?%%h% Raymond : Dimasa Pandemi gini, apa saja perubahan yang terjadi saat

gée@e@m dan sesudah pandemi?

é g?biﬁ Iganaiseibu : Sebelum dan sesudah pandemi yang berubah Menpower, jadi mungkin

g %egéikgt ad:; yang kita sesuaikan, mungkin bukan dikami saja, diperusahaan lain juga mengalami

§ %aiyéﬂg Sama, kita tidak menutup telinga, kita juga mendengar kalau beberapa teman-teman,

g %% l%berapa dapertemen store juga tidak kuat menahan pandemi ini. Akhirnya mereka harus
%(j,gngfnilih istilahnya menarik diri dari dunia Retail, itu cukup banyak ya Brand-brand, dan kami

Hetap berusaha untuk tetap eksis tapi saat posisi pandemi ini supaya kami tetap ada, yang kami

ue,

ﬁaukan berusaha tetap mencari sales. Karena supaya tetap ada, keunangan dari departemen

Q
-
s

tare ini tetap terjaga. Kalau bedanya si Menpower, bagaimana Menpower kita hematkan

=
Q

aya kita tetap berdiri, atau bagaiamana kita posisi nya cost yang tidak penting-penting dulu,

ugsIn

ahiey

& ue

tahan_dulu, pasti semua departemen store itu untuk misalnya untuk perbaikan pasti butuh

aAu

ya, utuk promotion pasti butuh biaya, untuk lembur aja kita butuh biaya, jadi berapa cost

g bisa'dihematkan kita hematkan untuk sementara, supaya tetap eksis.

] ueEnsnfged ‘ygHu

qun&uey)

(¢]

oshua Raymond : Dalam keadaan Covid-19, apa saja atau dari definisi mana yang

‘uedode

berperanipenting dampak dari Covid-19 tersebut?

Ibu LiangySeibu : berdampak untuk menangani sebetulnya HR, kami selalu tidak bosan
untuk megingatkan tim kami, untuk karyawan kami, supaya mereka selalu menjalankan Prokes.

Beberap;panduan jika dari pihak Grand Mall Indonesia, jadi kami sebagai tener di Grand

IndonesiazMall, kami juga mengikuti petunjuk dari Grand Mall Indonesia. Sekarang contohnya
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masuk ke Mall Grand Indonesia harus vaksin 2x, mungkin setelah agustus harus booster, jadi

kami selalu mengikuti aturan dari Grand Mall Indonesia, dan aturan dari Head Office kami

] B
Gw 6U€:ﬂ? 1a-
&0 S

endiri. Head Office kami sendiri juga meminta karyawan wajib Booster.

hua Raymond : Kemudian apa saja strategi komunikasi yang dilakukan Seibu

r fetapbertahan diposisi pandemi, untuk sekarang apa saja strategi yang paling efektif yang

Beqos@nnb
B e

akan-oleh Seibu?

uaday ygun egyey uediinbu

b naSelbu : Yang bertahan, 1. Tentunya kita berharap semua sehat, supaya Kita

|esaele ue

uepdg!ﬁunp

n Menpower yang terbatas, kita bisa bekerja dan bisa mengikuti istilahnya ketentuan

e y@n
pun

intah untuk buka melayani Customer sesuai dengan batas sentuhan fisik. Tentunya kita

"yejesew niens ueneluly uep ynidy uesijnuad

engpuad gieyipguad gpbuny

eddBy u Gme
6UR

ngan pastl mengikuti promo-promo, kalau promosinya kami selalu menarik Customer ayo

anja dlkaml dengan program-program yang menarik. Bukan hanya kita berharap menunggu

&

tomer=untuk datang kesini, kami menggerakan semua SK kami, SPG kami, untuk kreatif,

@eau

tifnya dalam arti mereka punya customer-customer yang royal di Brand, yang contohnya

GBYudn

alkan-saya menyukai Brand jumor, saya suka sekali dengan jumor, pasti otomatis SPG dari

L)l e/(§>1 ue;-\qnuagju

juror itu oh Ibu Riana customer dari kami, untuk SPG kami tidak hanya meminta SPG untuk

ey
uguep

%d/(ua

unggu untuk mereka pada datang, tetapi lebih ke “’Ibu bikinkan catalog, dan kami memiliki

duk terbaru, apakah Ibu Riana tertarik? Kami ada pilihan variasi warna Bu, ada Size nya

@I

i SMIXL, boleh Bu dibeli nanti kami kasih diskon 20%’’. Itu tidak bosan-bosannya supaya

elJodg) ueugsniu
-198uns

ﬂfnereka tertarik untuk berbelanja, kadang-kadang orang disaat pandemi, untuk datang ke publik
keramaidn berpikir, tidak semua orang juga merasa aman dan nyaman, untuk datang ke Seibu
misalnydyatau sampai sekarang masih ada yang merasa tidak aman karenakan diruang ac, dan
aman tidak ya untuk berkontak langsung dengan yang lain di masa pandemi gini, jadi beberapa

hal kita larus jemput bola, kita bikinkan katalog, kita kirimkan, kita tawarkan, adapun misalnya

“’mba infdikirimkan dulu atau saya bisa tidak melakukan pembayaran dirumah saja?’’ jawaban
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nya bisa, jadi tim kami akan kesana. Tapi andaipun customer tidak ingin dikunjungi siapa-siapa,

jadi kami-ada menggunakan payment link doku, jadi kami hanya mengirimi link dengan
5 &

95 » O
g ~ % Aplikasi, supaya barang bisa dikirim melalui Go-Send, SiCepat, atau Grab.
35553 3 _ . .
S0 5 é’logh@ Raymond : Bagaimana proses penerapan sebagai strategi tersebut?
«Q x Q X
c =3.J¢C 0O
3832355 T
3 g o dlby Liana Seibu : penerapan dari strategi tersebut yang tadi sudah kita bahas.
>~ C o ¥
583228 %
o 2. 0 o . . .
55 c g}ogh@ Raymond : Berapa lama persiapan proses penerapan sebagai strategi
sa~_088 & g
2 ¢ & dersebut?
§23-2% 7
S oo abg LianasSeibu : Sebetulnya ini lebih instan saat kita mulai pandemi, online service itu
5558323 2
%é ' §aggé°t-sangat membantu, mungkin kita saat terpuruknya itu saat tahun 2020, mungkin teman
% Ei &(@ ingat¥/ang maret sampai dengan 15 Juni, bayangkan 3 Bulan itu sangat-sangat berat sekali.
Tgm 2o
c x =3 o
8 % _%Ealagi pembayaran kita ada cost yang memang kita harus bayarkan kekaryawan kami itu tidak
= ® 0
= @aiat-dapat, itu bener-bener kami mencari lewat online, jadi catalog, foto, dengan keadaan toko
b = >
% kita yang-tidak boleh terang, dan kita foto, masing-masing sudah bergerak sendiri, masing-
= S
- ‘mdsing kita foto bikin catalog sendiri. Prosesnya tidak lama, jadi penjualan online langsung
=. 3 =)
5y o 3 . . . o : .
%T legerakaﬁ jadi berkah sampai sekarang, apa yang dikerjakan kemarin kita kerjakan lagi, saat
S %a%demi}emarin kita tidak boleh tatap muka, jadi penjualan online kita post terus menerus,
§ %aét tahum 2019 sebelum pandemi kita tidak pernah membuat catalog, karena customer pasti
- gja%ang kgskita tapi ini kan saat pandemi ini kita syok, semua Mall di Jakarta di tutup. Tapi kita
masih pufiya nomor customer, jadi itu solusi kita jualan online ke customer.
Joshua Raymond : Apa saja kendala yang terjadi pada saat strategi tersebut?
Ibu Liana:Seibu : Kendala sebenernya gini, mungkin kita kembali kedalam customer kita

dengan C4ra online, ada rasa sisi dari customer untuk muat tidak ya, ada kekhawatiran dari

customergseperti boleh tidak divideokan, boleh tidak kami istilahnya di bantu hitung lebar dada
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nya berapa, lengannya lebarnya berapa, ada ekstra melayaninya itu butuh waktu yang kita

keluarkanebih banyak, kenapa karena sebagai diri kita ke customer untuk online, terkadang

h satwinkendala. Jadi kami memutuskan repacking itu extra bubble, masih pecah juga, semua

9 o o) =) =

g o ;;z@ mesti-hati-hati, ada yang bilang barangnya mahal sekali, seperti kita ketahui dibutik itukan

3 §; gé’lq}ggquaimahal-mahal sekisaran 5juta-6juta, pasti ditanya lingkar dadanya berapa mba,

é g x> 8 ~

§ g % ajoa@j%jgnya berapa, panjang lengannya berapa? Pinggangnya berapa, kurang lebih seperti itu,

3 ~ %E n

%T 3 = ia;ﬁzﬁ adla sedikit memakan waktu, dan kita visi kita juga harus melayani first start diamond
c S c =3

g gj? c §e§v@e kami tidak ada kendala untuk melayani yang harus ekstra sabar, customer bertanya

) Ti o e c §

;D § S éba‘ét@aml akan menjawab, dan kami juga punya target customer chatting kita tidak harus

g3352¢@

2 § o En;ghlglggu selama dua menit kami harus menjawab, dan waktu itu saat pandemi kami ada satu

< o &3 o -

(é 27 %aﬁcjgfmenjawab pakai Web Chatting, dan yang satunya pakai Handphone. Supaya customernya

«5 25

S uas, adaservicenya, karena visi Kita kepuasaan pelanggan. Tetapi kalau chatting gitu terkadang

gm 28

2 % %@tomerherpikir > kok saya chatting dia lama sekali jawabnya “’, kami sangat menghindari

£ g3

s

5 gz

g :x}o%hua Raymond : Bagaimana penanganan yang dilakukan Seibu saat kendala

= N R

5 :te%ebut terjadi?

o 3. 3

5 -5 35

3 ab@ LianaSeibu : Kalau kendala itu terjadi, memang kami harus hadapi ya kami hadapai,

) < £ "

c %og salafsatu contoh saat pandemi itu, ada kebutuhan beli esketo, pecah dalam pengiriman, itu

eJodg) ueu
Je%uns

ﬂoenglrim:;m melalui chat and buy Seibu Grand Indonesia wajib asuransi. Kami akan mengurus
dari asuransi Sicepat, bersama Sicepat, kembali bayarkan. Dan terus terang tidak hanya karena
asuransiSdan kami memastikan packagingnya itu dengan aman, akan kami tuliskan dengan
Fragile, @imana kotak itu dengan bubble warp beberapa lapis, terkadang kita tidak tahu,

pengiriman bagaimana, jadi itu salah satu penanganan kendala kami. Kalau barang pecah, itu
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urusan belakangan kami akan kirimkan lagi walaupun asuransi belum cair, tapi kami tidak

menunggu-sampai uang itu cair, karena bagaimanapun kepuasaan pelanggan adalah nomor satu.

o O =
?g §o§hua Réymond : Apa jenis media dan strategi di Seibu, saat masa pandemi?
g@kéla%medla sosial apa saja atau apakah ada chanel youtube dan lain sebagainya?
o= 2
gé@ I:iand Seibu : Saat pandemi media yang kita gunakan adalah catalog sebenarnya dan
g %I%stgnenggunakan Whatsapp story, TikTok, Instagram story dan menggunakan media yang
2 %0%% ua Kita kerjakan.
§ %lo%hﬁia Réymond : Bagaimana antusiasme kalian dengan adanya media sosial dari
> Seib =
§b§ LlanarSelbu - Antusias sebetulnya antusias ini menurut saya, antusias itu kan lebih ke
ggh pendapat pribadi, bagaimana kita lebih ke arah mempengaruhi menurut saya, kalau kita
%e% dar mellhat lihat ya sudah begitu saja kan, dengan adanya catalog, dengan adanya foto
?gnarik, dengan harga yang kita tawarkan dengan baik seperti itukan dan dengan diskon yang
ib%ltu bagus, sama dengan konten TikTok yang menarik begitukan, pemilihan model dengan
%egala macam, harusnya itu lebih antusias. Penyajian itu penting supaya antusiasnya berjalan,
%aﬁ% Img@ngan mempengaruhi. Contoh saya berteman dengan Raymond, kita teman baik, tapi
Q%aga selaiu bilang sama Raymond ‘’eh Raymond ayo dong belanja di Seibu bener deh nanti

§a9a kasrh free ongkirnya maksimal dua puluh ribu, nanti saya cek deh pilihan warnanya kamu

u

mau butuh apa blababla’’ ’Bu saya mau kemeja yang kantongnya sebelah kanan, saya maunya

199 ¢

lengan panjang, saya maunya warna ini’’ “’oke ditunggu ya pak, nanti kami kirimkan’’. Itu

namanya=mempengaruhi antusias, karena penting untuk coba kalau saya balikin seperti ‘’pak

29 ¢

Raymongdsbutuh apa?”’ “’oh saya butuh baju kemeja lengan panjang’ ‘’oke saya foto saya

kirimkan?otonya’ ’. Tidak menarik bukan? Jadi itu menurut saya antusias itu kita yang buat dan

toko yanabuat termasuk visi dan layanan seperti itu.
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"yejesew niens ueneluly uep ynidy uesijnuad

Joshua Raymond : Adakah indikator untuk mengetahui, apakah strategi yang

dilakukan;setelah efektif dilakukan?

|

e
1'd

d-

by Liana=Seibu . Indikator yang dilakukan, kalau customer itu kembali istilahnya

un eddey ugdiinbus
gunﬁlﬁw fiEue
10 e;gﬁg %

ue&eqes
ﬁunp%

a

)

, berarti pelanggan puas. Jadi kami juga ada review, customer yang belanja dikami kalau
ada-program kami akan blast lagi, sebetulnya saat customer ini belanja lagi atau tidak

sebenarnya kita bisa melihat ya, apakah customer sebelumnya pelayanannya puas atau

aday ¥

sam g kita begitu bukan? Syukurnya sampai sekarang itu ada beberapa customer kami yang
§nd Buy, customernya setia sekali untuk berbelanja di Seibu, salah satu Bpk Ical dimana

—t

C -
|@galriya di Tangerang atau bukan gitu, dia selalu mencari FR celana jeans di Men Square,

i®i el qmaas n&e

selaluschatting kami kembali berulang kali, dia salah satu customer kami yang royal dan

1o d ugIpIpgad uggunu

i mefayani dia dengan baik, kalau menanya kan size dan ditoko kami size 34 tidak ada

egw S|

ah terjual kami akan bantu customer untuk mencarikan ke toko sogo yang lain misalnya ke

gouau&du

tral Park, ke Kokas, istilahnya kami membantu customer supaya tidak sia-sia chatting ke

I seperti itu.

el eAieyuesnAuad yen

u@uep ue%um,u

hua Raymond : Bagaimana dan dengan metode seperti apa untuk mengetahui

OE

gevaluasi strategi tersebut?

bu Liana Seibu : Metode seperti apa terus terang kami ke evaluasi seperti tadi saja, kalau

] ueu.nsn/{u@ y
mqume:uemn%

chattlng kita kembali berarti berulang ya, walaupun kita tahu sekarang tidak menutup

ueJQg_e

kemungklnan semua punya online disaat pandemi. Kalau posisi Youtube kami memang belum
punya, kalau Seibu sendiri, PLI, Sogo belum punya Youtube mereka, tapi kami selalu diikut
sertakanZYoutubenya Grand Indonesia Mall, karena mid night sale tidak boleh jadi mereka
melakukgan flashsale, atau misalkan dalam rangka ulangtahunnya Grand Indonesia Mall, mereka
mengadakan mid night sale tapi lucu, misalnya jam tujuh malam atau jam enam sore mid night

sale, danskami diikut sertakan. Mereka punya studio di Grand Indonesia dan kami banty ke
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studio itu untuk melakukan syuting pada umumnya dan tim chat and buy kami ditoko sudah

siap, untuk melayani Customer artinya sudah siap, dan itu yang ditawarkan harganya menarik
o) =) =

O
g o §e$(all itu=salah satu cara. Metode evaluasinya kami mengikuti ketuntuan yang ada dan setiap
3 §; §{§o§1t@ yang kaya Youtube itu, setiap ada penjualan lewat Youtube kami pasti akan siapkan
23253 %
58 % PasistitusKita layani mulai dari chatting yang paling bawah, karena banyak sekali yang masuk,
% ~ %E w O
%T % = iﬁa@na melayani dari atas, itu tidak adil bagi yang bawah itu menunggunya lama sekali ya
a53 5% 2
g gj? c @(&% &Kami. sudah siapkan formnya, yang itu artinya sebutkan nama anda, nomor tiket anda,
@ Ti g g g =
;D § S gﬁcﬁnqy Whatsapp anda, nomor handphone ada, alamat anda. Itu sudah tamplate ketika customer
;.)_é*. 3 ij 2 @
2% o En;@ngnembell kita hanya mengirim tamplate itu supaya kita cepat merespon yang lain seperti
T< o &0 w
637 §t@ Metode itu selalu kita perbaiki, selalu kita review review review untuk mejadi lebih baik
£35 25
S Tjﬁag itu sefalu untuk customer berikutnya seperti itu. Surat terima barang itu dan nanti kita buat
g @ 28
S ;;kéau ada-Youtube kita ada menpower artinya dua orang untuk melayani chatting dan untuk
2® -3
c =]
c gaa%kaging tidak bias dua orang ini, itu harus ada timnya lagi, harus ada bantuan lagi, kurang
b = >
< Jebih seperti itu, kita selalu memperbaiki apa yang memang ada kalau metode bakunya seperti
= S >
oo g
= 33
ﬂg jo%hua FFaymond . Lalu kalau eform itu, bukan dari google form? Eform dari
~  Sejbunyasendiri?
§ Tajlbé LianaSeibu : Tidak, tamplate itu kami dapat dari Grand Mall Indonesia.
“Joshua Raymond : Jadi itu dapat dari Grand Mall Indonesia sendiri seperti itu ya?
Ibu Liana;Seibu . lya, mereka yang mengadakan istilahnya flashsale untuk tenor-

tenornyazmereka mengadakan acara biasanya dua hari. Dari jam sepuluh pagi sampai jam enam
sore, masing-masing biasanya mendapatkan kebagian 40 menit untuk berjualan untuk
Youtubegya Grand Mall Indonesia ini, jadi ada support dari Grand Mall Indonesianya. Kalau

misalkanibarang contoh barang saya dari Jojo Rusky harga Rice Cooker misalnya harga 3.5juta
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dan pihak Grand Mall Indonesia bilang untuk kuantiti 10 pertama saya akan tambahkan diskon

Rp.-500.080,- Peritem dan kami tidak akan menyia-yiakan waktu, kalau ada support tambahan
o &

iti Gran@ Indonesia Mall Rp 500.000,- peritem, kami akan kontak ke supplier Jojo Rusky ini

Bued)

p_portdarl Grand Indonesia Mall sampai dengan Rp 500.000,- hey supplier kamu kasi kami

2

peeial Iho, mereka akan kasih kami harga special disbanding dengan harga yang ada di

ITER d@’wﬁu
@ e1d3:) e

saat ini. Contoh dari harga Rp 3.500.000,- kami kasih harga untuk Flashsalenya youtube

Y M eAugy uegynbugy e

@npu

ni; kami: kaS|h harga Rp 3.000.000,- potong Rp 500.000,- jadi customer hanya membayar

135 neyFuelh

harga Rp 2.500.000. Itu salah satu metode yang sebenarnya kita pakai, waktu pandemi

U |

ng

3¢ uebgiuad

n Mallnya sangat koferatif dan sangat mengerti dengan keadaan yang ada seperti itu.

/{Je»@nm
L%]' Bu

i @aml selalu ditawarkan dan kami selalu ikut. Supportnya setiap Flashsale yang ditawarkan

ueyipipu
g

Jougd
B si

eyl

kami selalu habis dan itu uangnya lumayan, walaupun misalkan kita sampai jam delapan,

i kami-selalu berusaha.

B+
@u

a

&USLU

hua Raymond : Apa tujuan utama dari penerapan strategi yang dilakukan?

by LianaSeibu . Penerapan strategi tujuan utamanya yang kita lakukan uang ya hehe,

1l eALRY uesiuad ‘U

=~

uflannya uang tujuannya sales. Jadi dimasa seperti ini sisi sales itu menjadi utama, menjadi

gat diperhatikan untuk pembayaran karyawan, kami sisihkan untuk pembersihan kita yang

Ausuep WEywmu

ugsl ‘yel
&

quins &»pn

ggung:seperti itu.

huaRaymond . Apa bila masih belum berhasil, apa yang dilakukan

,\_ueJ de) ueupsnA

edepannya’>

Ibu Liana;Seibu . sebenarnya seperti ini, saya kurang cocok dengan kata-kata belum
berhasil.aMungkin tingkat keberhasilan itu agak sedikit menjadi relative bagi setiap orang begitu
bukan? Kélau belum berhasil kita juga tidak ada fee, kita akan oper ke orang lain benerkan pak?
Jadi maksimalkan, kita juga terus memperbaiki memotifasi dengan tim yang ada walaupun

dengan rﬁanpower ada, ayo dong kita ini sudah dikit, ayo kenapa supaya kita apa kita lebih
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beruntung dari teman-teman kita yang lain yang memang istilahnya itu dirumahkan. Jadi itu

menurut saya cukup penting saat ini, mencari uang untuk sales, supaya bisa tetap eksis di

9 o o) =) -

g o ;pfggslsmya artinya tokonya tetap ada dan karyawannya memotifasi karyawannya sendiri supaya
3 §; §§ngn%rti ﬁengan keadaan seperti ini ayo sama-sama berjuang

83533 %

SazZa 5 O . : -

e =l i%’lo&;h@ Raymond . Strategi yang dilakukan, apa ada pengaruh dipihak eksternal
=32 c & O

5 2 = atau dipihak internal saja?

£25 3 ¢

85822

°3 2 gbﬁ LganaSelbu : Dua-duanya penting, jadi seperti yang saya bilang tadi eksternal ya dari
t8352 5 2

= % ; %néll%allng support dan kami disini pihak mall saat kami tutup, tidak dikenakan biaya sama
SsQ 0T I C

55853 3

x5 0 geﬁalg Tapl misalkan listrik ada beban dari listrik dan segala macam, tetap kami harus bayar
%5 %egcaertl |tu Kaya misalnya tutup tidak mungkin kalau Security tidak menjagakan pintu akses
5 ® 5{@ tetap ada, disaat itu kan kita ada pemakaian listrik dan segala macam dari internalnya
C < =5

n X g o) N

% ® éu@port dan dari eksternalnya kita support.

c S g

2 DJoghua Raymond : Eksternalnya itu Grand Indonesia Mall saja Bu?

— X

= S

- bt Liana Seibu . Eksternal itu ada beberapa faktor. Kalau misalnya Kkita lihat
=. 3 =

o o 3

%T @@ternalnya dari Grand Indonesia Mall dan didalam dapertemen storenya itukan ada
S %u@pliern}a dan konsumen, Seibu inikan konsumen ya, dan ada Outsourcing juga, Security dan
§ ?dl%”Cleaner juga Outsourcing juga. Walaupun mereka punya tim dalam satu PSI, tapi mereka
- ﬁngmang penar-benar saling menjaga ditoko kita. Mereka selalu datang seminggu bisa dua kali

membersihkan, walaupun tidak buka debukan tetap ada ya pak. Mereka datang, mereka
membersihkan. Pandemi kemarin juga seperti sepatu-sepatu kulit itu ngeletek seperti itu, jadi
mereka datang bersihkan jadi itu menurutku jadi salah satu support untuk tetap. Mereka juga
tidak magkini terjadi pandemi seperti ini jadi resiko. Sebenarnya kalau ditoko mengambil resiko

untuk posttif.
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eYipIpuagyueb

ni&A ey ghun

Joshua Raymond : Bagaimana respon dan tanggapan konsumen, apakah layak

setelah diterapkan strategi tersebut?

e

Lod

b

e

Liana=Seibu . Saat toko buka customer ada yang lebih menggunakan online dan

yak juga yang kembali ke offline.

ugdiinb
pE&w b

efuey
& diyn

hia Raymond : Pada datang ketoko langsung gitu ya?

NIaSdio

yniun
B ne1j§eybeq
Lnpu

@in 16

ana’Seibu . lya, karena seperti yang saya bilang tadi pertama kali. Jadi begini

ndﬁkami juga mengadakan semprot desinfektan 2 minggu sekali. Disemua distore, back

u.buad

C

pugp-bue

jadi menurut saya itu kepedulian dari perusahaan agar lebih sehat dan untuk customer

r%lirinya lebih safety. Kami juga pasang akrilik untuk dikasir, didalam kasir juga double

sker, dan handsanitaizer juga kami siapkan dimeja kasir, dilift juga kami sediakan. Jadi

% u
|UDS|

NEE

ey

etulnyd kalau dibilang respon atau tanggapan customer macam-macam ya. Saya ceritakan

h satu"kejadian yang memang Kita juga mungkin saat pandemi yang delta, itu EDC kami,

1NURd ‘ueg
%LU e

ir, itu Beberapa customer minta tissue alkohol. Jadi kami ekstra cost untuk menyiapkan itu,
mereka kadang-kadang tidak mau, tidak ingin sentuh. Mereka tidak mau bersentuhan

gan apapun dengan yang ada ditoko, atau mulai dari kartu mereka juga pakai tatakan, atau

od "yl ghIey ugs|
AuBu ueEHieyuBiues

nsn%
X1®@9

eka pakai semprot-semprot dan banyak lagi. Dan saya bilang sama tim saya kita tidak boleh
%eisinggung dengan apapun itu, dan kita juga memperbaiki, kita juga sediakan tatakan, kasirnya
g)a%ai sa‘ru:ng tangan. Karena sebetulnya bukan dari customernya yang care, mereka khawatir
'jjuga dengan Covid, kami dan kasir kami juga cukup khawatir dengan adanya Covid. Bayangkan
dengan menpower yang terbatas kena covid, terbayangkan dua minggu atau tiga minggu tidak
ada orangtkarena harus isolasi mandiri. Isolasi yang andaikan kita harus masuk rumah sakit, itu
sebenarnya yang kita khawatirkan seperti itu. Jadi kalau tanggapan konsumen di atas materai

itu macam-macam ya, tapi kita sebagai penyedia jasa layanan, jadi kita harus mengikuti prokes
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yang ada dari pemerintah bagaimana intruksi dari mall gimana, intruksi dari Head Office

gimana, jadi kita harus mengikuti seperti itu.

o) =) =

]

§o§hua Raymond : Terakhir Bu, apa harapan Seibu kedepannya?
2z i
ba LianaSeibu : Harapan Seibu kedepannya saya berharap karena Seibu tercapai visi
=)
;E] r@m saya harapkan kita tetap ada disini dan cabangnya makin banyak, dan itu tercapai sales
%ggbalk karyawan yang handal dan kita bisa kembali kesales yang sebelum pandemi. Itu
%a@n banget, itu cita-cita banget, yang sampai saat ini belum kembali ke 2019 lalu. Jadi ini

)

ifa fagi Fhenata bagaimana kita kembali ke 2019, ya tentunya penuh dengan usaha, penuh
(e -

gan sUpport juga. Jadi kita tidak boleh putus asa, tim yang baik dengan dukungan bareng

(@]

&ny eBey y

ing balk kenapa saya bilang dukungan dengan bareng yang baik, begini saya akan ceritakan

at pandeml Itu beberapa supplier ada yang mengatakan mundur dari dunia retail, saat

dLg1 Il

uen
El

reka miundur dari dunia retail, untuk masuk lagi ketoko kami dengan Brand yang baru, itu

Seou

it sekal. Semuanya menahan diri dulu untuk tidak lagi memproduksi, tim-timnya tadi sudah

£8) uegynua
@wn

mahkan semua. Sudah gitu mereka bilang mereka hanya akan menghabiskan barang,

nghablskan barang inikan ada yang besar dan ada yang kecil. Tapi kalau sudah brokenspace,

u@uep

= ye! el

8ue>11m§/{ua
‘9) \

ngnya sudah jelek.

hua Raymond - Sudah tidak laku begitu ya bu?

1 URUNSNAu

Slaquin

bu Llana Seibu - lya, dan sudah tidak bisa disini gitu, jadi mereka harus mencari mall-

‘uelode

mall yang lain lagi untuk mencari tambahan. Dan ini cukup menjadi salah satu kendala,
makanya=menjadi harapan kami adalah kami juga maju, kami juga maunya supplier tetap
bareng-bareng maju, artinya mereka juga punya kreadibilitas yang lain, kreadibilitas yang kuat,
mereka BiSa bergabung lagi, mereka bisa kreatif lagi, jadi kami kan posisinya mengikuti Brand

yang adasecara style. Bayangkan kalau kita hanya menjual itu-itu saja, tentunya customer pasti
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Pl

Wawancara Informan 1

®

Dgogwua Ré/mond : Halo selamat sore, izinkan saya memperkenalkan diri, saya Joshua
] o,
Lg@ymono!:;.mahasiswa lImu Komunikasi Kwik Gian Gie School Of Business angkatan 2016.
= 3
g‘oag/aﬁng% melakukan wawancara terkait dengan skripsi saya. Yang berjudul Strategi
=2 & . . : :
%Pqn%araﬁ Seibu Indonesia Dalam Mempertahankan Kepuasan Pelanggan di Tengah Pandemi
c 2 o A
3.8 .0, .0 .
£%V|Q'-19§Boleh minta waktunya sebentar ya mas?
Denic = : Boleh
So 2 =2
853 3
%lo%hléa Rdymond : Sebelumnya dengan siapa?
288 3
@é_m“ = :Sayamas Doni.
Joshua Raymond : Baik mas Doni, saya langsung kepertanyaannya saja ya mas. Mas sudah
= 3 Q
o' 3 =
ioegapa kai; ke Seibu?
2 3 =
=5 . o . . . . .
ng%nl ; : Saya sudah bertahun-tahun ke Seibu, untuk pastinya berapa kali saya juga tidak
Jau, yang pastinya sudah berkali-kali
i
Joshua ngmond - Jadi sudah tidak terhitung ya mas berapa kali ke Seibu, mungkin
2 @
%@erap&ali lupa ya?
1
o 0 w )
meénl = lya
55 3
Joshua %ymond : Sudah pernah belanja di Seibu jadinya ya?
)

Doni . lya, sudah pernah

ojuj u

q
Joshua Raymond - Belanja di Seibu barang apa dan merk apa?
()

2

Doni & - Terakhir saya belanja di Seibu itu beli parfume
A

Joshua F%ymond : Merknya?

)|

86

3|o uepy



‘OyVIg] uiz! eduey

undede ynjuaq wejep Ul siny eAJey yninyas neje uelbeqas yeAueqiadwawl uep ueywnunbuaw buede)iq ‘g

‘OyM|g| Jelem buek uebunuaday ueyibniaw yepny uediinbuad q

SSINISNE 40 TOOHDS
HID NV M

Doni : Merknya itu apa ya? Hmm, kemarin merknya itu Gucci

®

Dgogwua Ré/mond : Wanginya itu gimana?
U S 0

223 T
§ Deni & Saya kebetulan belinya parfume wanita, ya jadi baunya lebih kearah bunga-
sg3x 2
~ bungé giter
R N e —
— QO 9 (v}
~27° 32 -
oo 0 o
5 Joshua Raymond : Jadi buat pacarnya gitu ya mas?
5852 3
e =25 4 .
2 Deénie. = :Tidak buat saya
c3EC &
588 2
; @lo‘éh@ Raymond : Oh iya-ya, lalu belanja apa lagi mas kira-kira?
[ | b
P xS o
_‘g Eoémé f—} : Saya juga sering menemani mama saya, mama saya juga membeli baju dress
N =h
Q F_ 2
-untuk spesifik namanya apa juga saya tidak tahu. Karena saya kurang mengerti busana wanita.
o 3, )
25 =
=9 x
Joshua R@/mond : Merknya?
32 =
25 0 . . .
Dani I Saya juga kurang tahu, dan kurang mengerti.
0~ =)
53 @
= L) . . . . .
iiloghua Raymond : Oh begitu, lanjut ya mas? Bagaimana pendapatnya tentang Seibu dari
QU O
—_
gngeriornya gitu mas, mungkin dari kebersihannya, kerapihannya, kemewahannya, mungkin
> @ —
- -} :
@@buny@ersih, interiornya penataannya bagus atau gimana gitu?
Sz &
gs £
Doni ; - Untuk kebersihan Seibu sangat bersih ya, cukup bersih. Namun untuk interior
i 3 =7
QL o 0 . . . . . . .
‘dya samaiseperti departemen store biasa saja, biasanya departemen storekan begitu-gitu saja.
o 0

‘Maksud grya tidak ada yang unik sekali. Paling yang unik itu dia ada jual barang-barang import
=

lebih banyak, dari pada departemen store yang lain.
g

Joshua Raymond : Barang-barang Import yang dijepang itu mungkin?
()
=

Doni 5 : Tidak, banyak bukan dari jepang saja, tapi banyak
A

Joshua F%/mond : Oh yang dari luar negri lainnya ya?

DI
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Doni lya

Dgogwua Ré/mond : Kalau dari pelayanannya gimana ini mas? Memuaskan atau tidak?
ob o,

EgDBnl . Kalau dari pelayanannya menurut saya biasa-biasa saja, tidak bilang baik

n8le

«Q .
FeH
§1||Lu eid

b n tidak bilang jelek juga, cuman sewajarnya saja seperti departemen store pada
53592 ®

ks

%o%h@a R%/mond : Tapi pelayanannya ramah atau bagaimana? Atau memuaskan?
58 C §
Lﬂfipén@ g : Yah, cukup memuaskanlah, not bad tapi tidak bagus juga, jadi biasa saja.
goghl& Raymond : Kalau dinilai, dari 1 sampai 10 dinilai berapa?

25 g3 3

8 ¢
~Deoni R Mungkin 6.5 sampai 7 di rating segitu.

Z;J(Ehua R@/mond : Jadi cukup memuaskan juga ya?
32 =

E_D@ni = Menurut saya pribadi cukup memuaskan tapi biasa saja.

0~ =)

53 @
iiloghua Rz%/mond . Kalau barang yang dijual itu gimana mas? Namanya departemen
§t§rekan pasti banyak yang dijual

=3 =
© D ] m .

ani ";' > Ini maksudnya apa?

-

= -+

r31c1§hua Raymond : Barang yang dijual mungkin seperti unik, bagus, mewah atau tidak
0 o (7]

2.2 =

gampangzusak?

_: %

Doni 3 : Menurut saya barangnya standart ya, tidak ada yang bagus-bagus banget, juga

=
biasa-bi@ saja, cuman untuk brand nya dia lumayan lengkap pilihannya dari yang harganya

affordabE sampai yang harga sedikit premium juga ada.
=

=
Joshua F%/mond : Berarti kualitasnya cukup oke ya?
S

Doni . Yakan tergantung barang itu sendiri dong.
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& c

ARG
X
=4

s

Joshua Raymond . lya benar-benar, selanjutnya pernah tidak lihat dimedia sosial Seibu

atau iklan:Seibu, apakah tertarik?

o Y =
- U DE o,
g Lgjgni E' : Kebetulan saya pribadi kurang tertarik ya, belanja lewat online. Jadi saya lebih
T 5 iy L . . .
5 @Uiaﬁata%; sendiri ke storenya langsung dan lihat-lihat, jadi saya tidak pernah perhatikan dari
2280 3
=~ -segi sosial-media atau chatting
S0 o =
228z o
% %ogh@a Raymond : Jadi kalau belanja langsung datang ketokonya. Bisa langsung di fitting,
” ﬁ)i%’a éngﬁmg dicoba, bisa lihat seberapa pasti badan, dari pada online gitu ya?
562 @
€882 3
§ g)énij'c & :Ya, kalau saya pribadi lebih mending seperti itu, saya lebih suka seperti itu.
5238 3
' §o§hﬁa R@mond : Apakah pernah lihat sosial media Seibu? Kalau pernah apa
e 3
tanggapainya?
=2 8
L o A
%J:Dni §_ : Kalau saya terus terang belum pernah, kalau untuk Seibu saya belum pernah.
2 3 =
= 3 Q . - .
éilog‘nua Ra'ﬁlymond : Oh ya, kalau konten Seibu juga belum pernah ya? Dari Instagramnya
~ X o
-atau dari websitenya?
35 |
_?Dgnl 5 Tidak pernah
o3 ]
22 s
Joshua ngmond : TikToknya juga belum pernah?
S > -+
5S¢ W
g)éni 8 Belum pernah
§ 3 w
“Joshua F%ymond - Kalau dichatting Seibu lewat Email atau Whatsapp? Karena setau saya
=)

Seibu itu=kalau belanja meninggalkan nomor Whatsapp seperti itu dan ninggalin Email, untuk
=y
dichattingdengan Seibunya seperti itu? Untuk memberitahu promo-promo menarik seperti itu,

Q
pernah tidak?

Doni : Tidak Pernah

89
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: Kalau begitu terima kasih mas Doni atas waktunya, sekian terima kasih.

: Ya, terima kasih juga Raymond.

gl
c
g
mmw,@ Hak cipta milik IBI KKG (Institut Bisnis dan Informatika Kwik Kian Gie) Institut Bisnis dan _:ﬂcﬂamﬁm—nm Kwik Kian Gie
s .I Hak Cipta Dilindungi Undang-Undang
m Amu:m_,m:@ mengutip sebagian atau seluruh karya tulis ini tanpa mencantumkan dan menyebutkan sumber:

@Ww - 0. Pengutipan hanya untuk kepentingan pendidikan, penelitian, penulisan karya ilmiah, penyusunan laporan,
KWIK KIAN GIE penulisan kritik dan tinjauan suatu masalah.
SCHOOL OF é:zmm b. Pengutipan tidak merugikan kepentingan yang wajar IBIKKG.

2. Dilarang mengumumkan dan memperbanyak sebagian atau seluruh karya tulis ini dalam bentuk apapun
tanpa izin IBIKKG.
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Wawancara Informan 2

@
A
E?C>

- lya betul.

2@9
ns ugxinga
=
oY)

@
g

oghua ngmond : Sudah sering belanja di Seibu ya?

n
'MichaeI% - lya, lumayan sering.
=

g o : Halo selamat sore, saya Joshua Raymond mahasiswa llmu Komunikasi
5 9o b Lo . . .
533 LD%r*gkatan'?OlG Kwik Gian Gie Schoo Of Business. Tujuan saya melakukan wawancara terkait
Q- £ - @
3= un =3
o § 5 §@|p§ sga yang berjudul Strategi Pemasaran Seibu Indonesia Dalam Mempertahankan
§ =3 5? o
c g i%(gp@sarg?elanggan di Tengah Pandemi Covid-19. Boleh meminta waktunya sebentar mas?
335280 =
v o 2 5 = 0O
> 2= manyasiapa?
ooV = x o 2 =]
S35daa o
3550 g < & :
© 7 o Michgel = : Nama saya Michael.
2555%a @
5353 §
o = S Q -, B
© 2 3 Joshua Réymond - Salam kenal mas Michael.
558352 &8
o 35352 .5
oa  Michael 3 - lya, salam kenal.
a < o R =
2 5 I 3
>3 o 3 9
= @ Joshua Raymond . Saya langsung saja akan menanyakan pertanyaannya, mas Michael
@ = o
°x o8 =
= ©  3Sudah berapa kali ke Seibu?
2 g 3
=) X
= c 9 -
x = 5 o . . .
3 dMichael ; : Saya sudah lumayan sering ke Seibu, karena rumah saya dekat sekali
5
>z o
= dengan Selbu
4 —_
=. 5 >
- 2. 3 _ . .
= Joshua ngmond : Oh, jadi rumahnya dekat dengan Seibu?
3 o5
®
>
g
c
Q
©
Q
©
C
=)

uelodg) ueun
HIE)

Joshua ngmond : Tidak kehitung ya, berapa kali belanja di Seibu?
q

Michael &, . Soalnya kebetulan juga dekat dari rumah, jadi kalau mau membeli
=

pakaian ﬁau kebutuhan biasanya belinya di Seibu.
A

Joshua F%ymond - Jadi langsung beli di Seibu begitu ya?

91
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Michael > lya.

: Belanja di Seibu Merknya apa dan barang nya apa?

e
A
.%4@

: Biasanya saya membelinya macam-macam merknya, seperti max and

1] Uuod ‘e
eJe)l
=0
QD
@
w exdin

32 T 2
ii@e%iv, atau mungkin biasanya beli coloser, atau buat baju kekantor.
~— (_) =
go%hl_@ Raymond : Oh, baju ke kantor ya? Kalau max and finserv baju-baju kantor semua?
£ E 5
=~> 5 A
Michael = . lya, macam-macam
233 w
-} L 9 —
@lo‘éh@ Réjmond : Kalau makanannya pernah beli? Atau Sabunnya?
c | b
i@c@el ; : Pakaiannya saja saya beli dimax and finserv.
@oshua Rglmond : Kualitasnya sangat bagus ya?
_QﬂJr\/Ii;chael g : Kualitasnya lumayan bagus dan biasanya ada diskon.
82 Z
Joshua Raymond  : Oh, suka ada diskon ya?
(9]
e

%Jex ue
Eeywn
>
QD
@

- lya.

3.5
?Joghua Raymond : Bagaimana pendapat mas Michael tentang Seibu dari interiornya? Jadi
o3 ]
22 s .
mewah, @gus atau bersih?
52 -~
gjl\/lﬁhaela' : Menurut saya dari segi interiornya, nyaman dan bagus. Soalnya sering
5 3
_%iperbah‘é‘r_ui juga interiornya, tempatnya juga bersih, jadi kita membeli pakaian itu nyaman.

5
Joshua ngmond : Kalau dari pelayanannya Seibu sendiri gimana mas? Misalnya

=y
memuas%n atau tidak dari SPG dan SPB mungkin ramah atau gimana?

()

Michael% : Kalau saya SPG atau SPBnya ramah ya, mereka cepat tanggap kalau
()

misalny?ita lagi lihat-lihat pakaian, mereka langsung mendatangkan kita, menanyakan kita

cari pakaian apa biasanya seperti itu.

92
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7

Q¥
Joshua Raymond : Berarti pelayanannya cukup memuaskan juga ya?
mM@hael ;:;;,_ . lya, menurut saya memuaskan.
o8 o,
o =t .. . .
Jeshua Raymond : Kalau untuk barang yang dijual gimana? Menurut mas kualitasnya
= 3 3
Do T =
- Q ’) -
$o 8 =
g\/lgch_gel A : Menurut saya, pakaian-pakaian di Seibu sangat bagus. Semua sudah
S5 3 3
pitihan menurut saya.
58 C §
%oéh@a R%‘/mond : Bagusnya menurut mas seperti apa itu?
gs_/liicrﬁel 3 : Menurut saya rata-rata pakaian di Seibu itukan, rata-rata bermerk. Dari
25 g3 3
_%egi kualifas juga pasti bagus, menurut saya.
EEN
%c%ﬁhua Raymond : Oh, sudah menjamin bagus ya mas?
)
@ Fy
Michael = :lya
=) (9]
§o§hua Raymond : Mas pernah tidak di chatting Seibu atau liat dimedia sosial iklan Seibu,
g@lg membuat mas tertarik?
53 =
22 3 . . . . . .
g\/lggchaelg . Biasanya memang ada kiriman dari Email Seibu, misalkan lagi
Sz &
‘mengaddkan event apa yang diskon. Jadi biasa lumayan lah jadi lebih menarikkan kalau diskon.
9 § -]
L o (] . . - .
‘Joshua Raymond - Jadi kalau diskon mas langsung beli gitu biasanya? Atau kebanyakan
o 0
d

atang k&/Seibu khusus beli langsung?
S

Michaelg.., : Kalau memang ada event-event tertentu yang memang ada tambahan

q
diskon, kiasanya saya ke Seibu.
()

=

Joshua Ifymond - Seperti diskon 50%, mungkin tertarik gitu ya? Sangat menarik ya?
A

Michael;.' - lya.
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]
7o
\

Joshua Raymond : Apakah pernah melihat sosial media Seibu? Misalnya sosial medianya

apa, Seibukan ada TikToknya, ada Instagramnya?

o O o

L= ~

oD Q,

g\/lgchael 'g. . Saya sempat lihat Instagramnya, sayakan memang jarang melihat
E*. 3 3

Elngta@?an;\]adi saya melihat Seibu dari yang dikirimkan di Email saja.

50 3

fe]qghﬁl;a Raymond . Terakhir mas, kalau masukan buat Seibu apa? Atau kesan-kesannya
Sg = O

%e%‘e@i apa? Agar Seibu lebih baik lagi, masukannya apa?

iﬂ;@c@el @ : Menurut saya pesan masukan untuk Seibu, menurut saya Seibu harus
853 32

;Deﬁih'cbar‘g_/ak membuka gerai-gerai di mall-mall yang lain. Jadi saya tidak harus pergi
53 a o

Q35 W =1

g(@geﬁera@ mall saja yang Seibu buka, jadi lebih memudahkanlah.

Q F_ 9‘

S 3 L _ :

Joshua Raymond : Oh, jadi seperti menyebar ke beberapa mall di Jakarta dan buka cabang
LY =

=3 ‘” . i :

yamas, tgak hanya di Grand Indonesia Mall saja ya?

o : =

$ 3 =

“Michael &  lya.
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%joghua Raymond : Baik makasih mas Michael atas waktunya, sekian dan terima kasih.
2

_?Mgchaels : lya, Sama-sama
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a Ago _erar U ..‘.u,c dang

ilarang mengutip sebagian atau mm_c_,csmma\.. tulis ini tanpa mer
%Mw . inan hanya untuk kepentingan pendidikan, penelitian, pe

KWIK KIAN GIE

SCHOOL OF BUSINESS

penulisan kritik dan tinjauan suatu masalah.
b. Pengutipan tidak merugikan kepentingan yang wajar IBIKKG.
2. Dilarang mengumumkan dan memperbanyak sebagian atau seluruh karya tulis ini dalam bentuk apapun
tanpa izin IBIKKG.
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jﬁyaﬁmgenandatangan di bawah ini :
o =~
Nama = :_JOSHUA RAYMo)D
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x . =}
c
Mz o 64 kool
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E’Mgn takag dengan sungguh-sungguh bahwa :
3 % 1. Keabsahan data dan hal-hal lain yang berkenaan dengan keaslian dalam penyusunan karya
5
= § ahxr ini merupakan tanggung jawab pribadi. -
n ~+
o C
Q:x, % 2. Bpablla dikemudian hari timbul masalah dengan keabsahan data dan keasllen/oﬂglnamas karya
% 3 akhir adalah di luar tanggung jawab Institut Bisnis Dan Informatika Kwik Kian Gle dan saya
5 5 bersedia menanggung segala resiko sanksl yang dikeluarkan Institut Blsnls Dan Informatika
g g =Kwik Kian Gie dan gugatan yang oleh pihak lain yang merasa dirugikan.
= 3 :
: er iklannar yang berkepentingan maklum
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