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ANALISIS PERANAN BARISTA SEBAGAI
PERSONAL SELLER UNTUK MENCIPTAKAN
CUSTOMER ENGAGEMENT (STUDI KASUS
STARBUCKS COFFEE BINUS UNIVERSITY ALAM
SUTERA) ABSTRAK

Oleh: Primadianti Purbandini

Dalam bisnis coffeeshop, personal selling memiliki peran yang penting
untuk menarik hati customer melalui proses kustomisasi dan menjadikannya
sebagai customer yang puas dan loyal. Personal selling dalam kategori bisnis ini
membantu untuk membangun adanya interaksi personal dari barista terhadap
customer. Judul skripsi ini adalah “Analisis Peranan Barista sebagai Personal
Seller Untuk Menciptakan Customer Engagement (Studi Kasus Starbucks Coffee
Binus University Alam Sutera)”.

Tujuannya adalah untuk mengetahui peran barista sebagai personal seller
untuk menciptakan customer engagement di Starbucks Coffee Binus University
Alam dalam kegiatan operasional serta interaksi dengan para customer di
Starbucks Coffee Binus University Alam Sutera sehari-hari. Metode yang
digunakan oleh penulis dalam penelitian ini yaitu studi kasus dengan pendekatan
kualitatif dan tipe deskriptif untuk melakukan pembahasannya. Hal ini dilakukan
dengan cara mengumpulkan, mengelola dan menganalisis sehingga data yang
dihasilkan bersifat kualitatif.

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa barista memiliki peran yang besar
sebagai personal seller guna untuk mengedukasi customer mengenai produk serta
membangun hubungan yang baik dengan customer sehingga berawal dari proses
personal selling ini dapat membantu terciptanya customer engagement. Simpulan
proses personal selling yang dilakukan oleh barista sebagai personal seller tidak
hanya dilakukan pada saat pendekatan pertama kali dengan customer baru, namun
juga terus dilakukan kepada customer yang sudah memiliki ikatan dan loyal
dengan Starbucks Coffee Binus University Alam Sutera agar hubungan baik
dengan customer terus terjaga untuk jangka panjang.

Kata Kunci:
Analisis, peran, personal selling, customer engagement
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THE ANALYSIS ON THE ROLE OF BARISTA AS A
PERSONAL SELLER IN ESTABLISHING
CUSTOMER ENGAGEMENT (CASE STUDY ON
STARBUCKS COFFEE BINUS UNIVERSITY ALAM
SUTERA) ABSTRACT

By: Primadianti Purbandini

In the coffeeshop industry, personal selling plays an important role in
attracting customers through the process of customization and thus resulting in a
satisfied and loyal customer. Personal selling in this business category can help to
establish personal interactions between the barista and the customers. This
undergraduate thesis is titled ”The Analysis on The Role Of Barista as A Personal
Seller to Create Customer Engagement (Case Study on Starbucks Coffee Binus
University Alam Sutera)”.

The purpose of this research is to further discover the role of a barista as a
personal seller to establish customer engagement at Starbucks Coffee Binus
University Alam Sutera through its operational activities as well as interactions
done with the customers on a daily basis. The methods used in this research is
case study with a qualitative approach dan descriptive thorugh this assessment.
This is done in order to gather, manage and analyze the date so the result is
deemed qualitative.

The result of this research has shown that a barista plays an important role
as a personal seller through its purpose to educate the customers about the
products as well as establishing good relations with the customers. All of these
started from the very first stages of the personal selling process until customer
engagement itself is established. The conclusion is, not only does the barista as a
personal seller implement the personal selling process in their initial approach to
new customers, but this is also done to regular customers that have established
bonds and are loyal to Starbucks Coffee Binus University Alam Sutera as an
effort to maintain good relations with their customers in the long run.

Keywords:
Analysis, role, personal selling, customer engagement
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