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LAMPIRAN  

Lampiran 1 

Pedoman Wawancara kepada Pengelola 

1. Bagaimana kondisi umum dan sejarah mengenai Toserba ABM ? 

2. Bagaimana struktur organisasi yang dimiliki oleh Toserba? 

3. Customer Segment 

Pengelompokan terhadap pelanggan 

a. Apakah anda melakukan pengelompokan terhadap pelanggan anda? 

Target konsumen 

b. Siapakah target dari konsumen anda?  

c. Pelanggan yang seperti apakah yang paling penting bagi usaha anda? 

d. Bagaimana cara anda medapatkan pelanggan baru? 

4. Value Propositions 
Value Creation 

a. Apa keunggulan usaha anda dari pesaing yang sejenis? 

b. Keunggulan pelayanan apa yang anda tawarkan kepada konsumen? 

c. Apakah anda memberikan harga spesial/diskon kepada pelanggan anda yang 

memesan dalam jumlah banyak? 

Value Purchase 

d. Apa yang membuat pelanggan mau membeli di Toserba ABM? 

e. Jika terdapat cacat produk yang dibeli oleh pelanggan, apakah anda 

memberikan ganti rugi dalam bentuk retur barang atau memberikan 

pengurangan dari segi biaya/diskon?  

5. Channels 
Saluran komunikasi, distribusi, dan penjualan produk dan jasa 

a. Jenis saluran distribusi apakah yang utama/menarik dan yang terbaik bagi anda 

untuk menjangkau pelanggan anda? 

b. Bagaimana strategi anda agar para konsumen mengetahui produk dari toserba? 

c. Bagaimana strategi anda agar keunggulan dari produk anda diketahui oleh 

pelanggan? 

6. Customer Relationship 
Hubungan pelanggan dengan pelaku usaha 

a. Bagaimana cara anda menjaga hubungan anda dengan pelanggan anda dan 

mempertahankan pelanggan? 

b. Bagaimana anda memastikan pelanggan puas setelah berbelanja di toserba?  

7. Revenue Streams 
Mekanisme penetapan harga 

a. Bagaimana cara bisnis anda menghasilkan peluang? 

b. Apa saja produk yang anda jual? 

c. Bagaimana cara anda dalam menentukan harga jual? 

Revenue stream 
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d. Ketika transaksi jual beli cara apa yang dipakai oleh pelanggan anda dalam 

melakukan pembayaran? 

8. Key Resources 
Sumber daya yang digunakan dalam menjalankan usaha 

a. Apa saja sumber daya utama yang harus anda miliki untuk menjalani bisnis 

anda? 

b. Apa saja aset dalam wujud fisik/berwujud? 

c. Sejauh mana anda bergantung kepada karyawan anda? Mayoritas mereka 

berasal dari mana? Apakah ada pelatihan terhadap karyawan yang anda 

tetapkan? 

d. Dari manakah anda mendapatkan modal usaha ini? Digunakan untuk apa 

sajakah? 

9. Key Activities 
Aktivitas utama yang dilakukan pelaku usaha 

a. Apa saja kegiatan yang anda lakukan untuk menciptakan value preposition? 

b. Apa saja kegiatan yang anda lakukan dalam proses pemasaran? 

c. Apakah menurut anda pengalaman pelanggan yang pernah membeli produk 

anda berpengaruh terhadap datangnya pelanggan-pelanggan yang baru? 

10. Key Partnership 
Mitra kunci dan hubungan antar mitra 

a. Siapa saja yang menjadi mitra kerja anda dalam usaha ini? 

b. Sampai sejauh mana manfaat yang anda peroleh dari kerjasama dengan mitra 

kerja? 

c. Bagaimana cara anda menjaga hubungan dengan mitra kerja? 

11. Cost Structure 
Biaya yang dikeluarkan untuk mengoperasikan usaha 

a. Apakah anda lebih memprioritaskan kualitas produk atau harga produk 

minimum? 

b. Apa saja yang menjadi biaya tetap dari usaha anda? 

c. Apa saja yang menjadi biaya variabel dari usaha anda? 

d. Menurut anda kegiatan apa yang paling banyak membutuhkan biaya? 

e. Berapa omset yang didapatkan dari usaha anda setiap tahunnya? 

 

Pedoman Wawancara kepada Karyawan 

1. Customer Segment 

a. Apakah anda sebagai karyawan, mengetahui dengan segmentasi pelanggan 

yang dipilih oleh Toserba ABM? 

b. Apakah menurut anda, Toserba ABM perlu memperluas segmentasi pelanggan 

dari yang sudah ada? 

2. Value Propositions 
a. Apakah anda mengetahui proposisi nilai apa saja yang diberikan Toserba ABM 

kepada pelanggan? 
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b. Apa pendapat anda terkait proposisi nilai yang sudah diberikan kepada 

pelanggan? 

3. Channels 
a. Apa pendapat anda mengenai upaya yang sudah dilakukan Toserba ABM 

dalam menyampaikan produknya kepada pelanggan? 

b. Apa peranan anda dalam Toserba ABM yang berhubungan dengan elemen 

saluran ini? 

4. Customer Relationship 
a. Apa peranan anda di antara mencari pelanggan, mempertahankan pelanggan, 

dan meningkatkan penjualan? 

5. Revenue Streams 
a. Bagaimana tingkat penjualan yang terjadi sepanjang yang anda ketahui? 

6. Key Resources 
a. Apakah ada pelatihan atau pengembangan yang didapatkan sebagai karyawan 

selama ini? 

7. Key Activities 
a. Apakah anda mengetahui tahapan proses jual beli yang terjadi? 

b. Dalam setiap kegiatan utama yang terjadi, apa peranan anda? 

8. Key Partnership 
a. Siapa saja mitra kerja Toserba ABM yang anda ketahui? 

 

Pedoman Wawancara kepada Konsumen 

1. Value Propositions 
a. Apakah anda sebagai konsumen merasa puas terhadap pelayanan Toserba 

ABM? 

b. Menurut anda, nilai apa saja yang telah anda dapatkan baik dari sisi produk dan 

layanan yang diberikan Toserba ABM? 

2. Channels 
a. Darimana anda mengetahui mengenai informasi Toserba ABM? 

b. Apakah saluran penjualan yang dilakukan Toserba ABM itu efektif?  

3. Customer Relationship 
a. Apakah anda mendapatkan perlakuan khusus sebagai konsumen? 

4. Key Activities 
a. Kegiatan apakah yang dapat menjadikan nilai tambah untuk toserba ABM? 
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Lampiran 2 

Dokumentasi Penelitian (1) 
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Dokumentasi Penelitian (2) 
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Lampiran 3 

Gambaran Umum Informan Key 

Gambaran yang merupakan informasi pengelola usaha secara umum, sebagai berikut: 

No. Nama Alamat Usia 

(Tahun) 

Keterangan 

1 Aman 

Hendrawan 

Masburi 

Riverside Blok E-342 47  IT, Purchasing 

2 Sulastri Jalan Terusan 

Sudimoro Blok 2 / 7 

48  Keuangan 

Sumber : Data Primer yang diolah (2019) 

 

Gambaran Umum Informan Pendukung 

Identitas Informan  

No. Nama Alamat Usia 

(Tahun) 

Keterangan 

1 Vita 

Novianti 

Jalan Candi Telaga 

Wangi 32 Malang 

34 

 

Karyawan 

2 Sulistiyo Jalan Terusan 

Sudimoro 2 Blok 2 

Nomor 15 

58 Karyawan 

3 Nathania Jalan Bunga Pinang 

Merah 2 no 26 

23 Konsumen 

4 Mauliani Jalan Candi Bima no 

23 

21 Konsumen 

5 Esty Jalan Candi Bajang 

Ratu III no 20 

21 Konsumen 

6 Kastelia Griya Permata Alam 

C8  

22 Konsumen 

7 Clarissa Jalan Ikan Piranha no 

16 

22 Konsumen 

Sumber : Data Primer yang diolah (2019) 
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Lampiran 4. Kartu Bimbingan Skripsi 
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