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Lampiran 1 Guide Interview 

Pertanyaan ditujukan kepada Customer Service dan Customer Service 

Supervisor 

1. Siapa nama Anda, berapa umur Anda, apa jabatan Anda di PT 

JMTO Krian-Gresik, dan sudah berapa lama Anda bekerja di PT 

JMTO Krian-Gresik? 

Pertanyaan ini berhubungan dengan pertanyaan ini mengenai identitas 

narasumber 

2. Bagaimana penerapan nilai dasar “AKHLAK” di PT JMTO Krian-

Gresik? 

Pertanyaan ini berhubungan dengan pengetahuan dasar mengenai 

“AKHLAK” yang menjadi core values di setiap perusahaan BUMN.  

3. Bagaimana cara customer service dalam mengolah atau mengemas 

informasi yang ditujukan kepada pengguna jalan agar bisa 

tersampaikan dengan tepat? 

Pertanyaan ini berhubungan dengan fungsi customer service yang 

dilakukan di PT JMTO Krian-Gresik.  

4. Media apa saja yang digunakan oleh customer service PT JMTO 

Krian-Gresik dalam menyampaikan informasi kepada pengguna 

jalan? 

Pertanyaan ini berhubungan dengan fungsi customer service yakni 

komunikator.  

5. Dalam kurun waktu satu bulan, kira-kira ada berapa komplain yang 

diajukan oleh pengguna jalan? 

Pertanyaan ini bertujuan untuk mengetahui tingkat kepuasan pengguna 

jalan terhadap layanan jalan tol Krian-Gresik. 

6. Apa langkah awal yang dilakukan oleh customer service PT JMTO 

Krian-Gresik dalam menangani komplain dari pengguna jalan? 

Pertanyaan ini berhubungan dengan empat tahapan penanggulangan krisis 

yang digunakan untuk mengulas bagaimana proses penanganan komplain 

yang berjalan di PT JMTO Krian-Gresik. 

7. Bagaimana prosedur penanganan komplain yang dilakukan oleh 

customer service PT JMTO Krian-Gresik? 
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Pertanyaan ini berhubungan dengan empat aspek penanganan keluhan 

pelanggan.  

8. Bagaimana cara customer service PT JMTO Krian-Gresik dalam 

menganalisis sebuah krisis komplain? 

Pertanyaan ini berhubungan dengan empat tahapan penanggulangan 

krisis. 

9. Bagaimana cara customer service PT JMTO Krian-Gresik dalam 

mengatasi dan menanggulangi sebuah krisis komplain? 

Pertanyaan berhubungan dengan empat tahapan penanggulangan krisis 

yang nantinya diimplementasikan dalam menangani keluhan.  

10. Setelah melalui krisis komplain dari pengguna jalan, bagaimana cara 

customer service PT JMTO Krian-Gresik dalam mengevaluasi krisis 

agar tidak terulang kembali? 

Pertanyaan ini berhubungan dengan empat tahapan krisis. 

11. Bagaimana pengimplementasian “AKHLAK” pada kinerja customer 

service dalam mengatasi komplain dari pengguna jalan? 

Pertanyaan ini bertujuan untuk mengetahui apakah customer service 

berpedoman pada “AKHLAK” atau tidak dalam mengatasi komplain. 
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Lampiran 2 Dokumentasi Foto 

 

Gambar 5.1 Wawancara dengan Informan 1, Windasari, 23 Mei 2023 

Sumber : Dokumen Pribadi 

 

Gambar 5.2 Wawancara dengan Informan 2, Akbar Rizki, 23 Mei 2023 

Sumber : Dokumen Pribadi  
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Gambar 5.3 Wawancara dengan Informan 3, Ari Abrianto, 24 Mei 2023 

Sumber : Dokumentasi Pribadi 

 

Gambar 5.4 Wawancara dengan Informan 4, Maofika, 23 Mei 2023 

Sumber : Dokumen Pribadi 
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Gambar 5.5 Wawancara dengan Informan 6, Salsa, 25 Mei 2023 

Sumber : Dokumen Pribadi 
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Gambar 5.6 Wawancara dengan Informan 5, Dio, 25 Mei 2023 

Sumber : Dokumen Pribadi 
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Gambar 5.7 Wawancara dengan Informan 7, Auliyah, 26 Mei 2023 

Sumber : Dokumen Pribadi 
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Gambar 5.8 Wawancara dengan Informan 8, Dian, 26 Mei 2023 

Sumber : Dokumen Pribadi 
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Foto Dokumentasi Penanganan 

Keluhan Melalui Call Centre Tol 

Krian-Gresik 
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Lampiran 3 Kartu Bimbingan Skripsi 
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Lampiran 4 Lembar Revisi Skripsi 
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Lampiran 5 Hasil Turnitin 

 

 


