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LAMPIRAN 
 

Lampiran 1. Transkrip Wawancara 
 

Informan : Yacob Al-Zain 

Jabatan : Ekspeditur / Pemilik CV. Timbul Jaya Express 

Surabaya 

Tanggal 

wawancara 

: 23 November 2024 

a.  Kepercayaan 
Apa langkah-langkah yang anda ambil untuk membangun dan 
mempertahankan kepercayaan pelanggan berdasarkan pengalaman mereka 
dengan layanan anda? 
“Untuk yang pertama standart pengiriman saya yang saya terapkan itu 
seperti Perusahaan sebelumnya saya bekerja sekiatr 20 tahunan saya bekerja 
di perusahaan tersebut. Saya belajar dari pengalaman saya mulai dari men- 
service customer secara langsung, memberikan pelayanan sesuai dengan 
keinginan dan keluhan yang pelanggan butuhkan, selalu memberikan 
dokumentasi kepada pelanggan dari awal pengiriman sampai di tangan 
konsumen mereka. Memberikan tracking barang kiriman pelanggan secara 
akurat.” 
Dalam hal pelayanan pelanggan, bagaimana perusahaan Anda memastikan 
konsistensi dan keandalan dalam setiap interaksi dengan pelanggan? 
“Sesuai dengan visi misi yang saya buat untuk perusahaan, perusahaan 
berkomitmen memberikan pelayanan yang terbaik untuk para pelanggan 
selalu memastikan keamanan barang kiriman pelanggan, memberikan solusi 
yang terbaik untuk pelanggan. Walapun di perusahaan saya memiliki 
customer service dan admin saya juga tidak lepas tangan begitu saja, saya 
juga ikut serta untuk memastikan para keinginan dan masalah pelanggan 
saya selesai dengan tepat.” 
Apakah Anda pernah menghadapi situasi dimana pelanggan enggan 
mempercayai perusahaan Anda karena risiko yang akan terjadi kedepannya? 
Bagaimana Anda mengatasi ketakutan atau keraguan mereka? 
“Sejauh ini kami berusaha semampu kami untuk menangani dan mengurangi 
resiko dalam pengiriman dengan banyak opsi, salah satunya kami 
menawarkan asuransi proteksi barang apabila terjadi kecelakaan atau 
kerusakan dalam pengiriman perusahaan mengganti ongkir sesuai dengan 
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SOP yang perusahaan buat. Kemudian, saat mengalami kendala kami tidak 
hanya semata-mata mengganti begitu saja tanpa memberikan komunikasi 
yang baik kepada pelanggan. Kami bertanggung jawab untuk menjelaskan 
kepada pelanggan terlebih dahulu kronologinya kemudian kami sertakan 
bukti dokumentasi pada saat barang di tangan kami dan terakhir kami 
bertanggung jawab atas barang kerusakan yang dialami diluar kendali kami 
sebagai penyedia logistik atau layanan jasa pengiriman barang sesuai dengan 
claim asuransi yang telah disepakati.” 

b. Komitmen 
Bagaimana cara anda untuk mempertahankan investasi hubungan dengan 
pelanggan? 
“Komitmen dengan pelanggan menurut saya itu harga mati yang tidak bisa 
dibeli dan diganti dengan uang. Kami sudah berkomitmen kami menjalankan 
serta bertanggung jawab penuh atas komitmen yang kami buat, cari 
pelanggan baru itu atau dapat pelanggan baru itu mudah Mbak yang susah 
itu mempertahankan pelanggan yang terus menerus percaya dan selalu 
menggunakan jasa kiriman kami. Pada zaman seperti ini kami juga 
mengikuti perkembangan zaman pakai digital atau internet, walaupun kita 
sebagai orang yang sudah tua sedikit kesusahan dengan mengoperasikan hal 
tersebut kami juga tidak lelah untuk belajar. Untuk jasa pengiriman saat ini 
pelacakan barang melalui website tetapi tidak tau posisi drivernya dimana. 
Nah, kami juga memberikan tracking lokasi dan pergerakan driver serta 
estimasi driver datang di lokasi penerima tepat dan sesuai dengan yang 
diberikan perusahaan.” 
Manakah yang anda pilih, menolak alternatif jangka pendek yang menarik 
atau memilih manfaat jangka panjang agar bisa tetap komunikasi dengan 
pelanggan? 
“Kalau saya pribadi, saya lebih memilih manfaat yang jangka panjang ya 
Mbak. Kemungkinan suatu hari nanti dengan saya menjaga komunikasi 
dengan pelanggan saya dapat menjalin hubungan yang lebih lama lagi 
dengan para pelanggan saya dan menambah pelanggan baru yang terus kami 
pertahankan.” 

c.  Investasi 
Bagaimana sikap anda menerima keluhan para pelanggan? 
“ Jadi, para customer merasa dihargai dalam artian mereka merasa 
diprioritaskan permasalahan dan keluhannya diberikan solusi itu yang 
menjadi salah satu cara untuk menjalin hubungan baik dengan pelanggan. 
Dilain sisi, selain men-service customer dengan baik saya sebagai ekspeditur 
atau pemilik tidak terlalu kaku kepada pelanggan yang meminta negosiasi 
harga, karena disini itu pengiriman barang skala besar. Jadi, para pelanggan 
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saya itu sering kali melakukan negosiasi keluhan atau hal yang lain langsung 
dengan saya dan dibantu juga oleh customer service kami.” 
Bagaimana strategi anda agar pelanggan tetap merasa aman saat 
menggunakan layanan jasa pengiriman barang di perusahaan anda? 
“Saya selalu membiarkan para pelanggan saya mengeluh terlebih dahulu 
hingga detail, saya dengarkan dan saya tampung. Setelah itu, baru saya 
memberikan arahan solusi yang terbaik menurut saya dan saya diskusikan 
apabila masih kurang menurut pelanggan saya. Saya rangkul juga team saya 
untuk memecahkan masalah yang dihadapi oleh pelanggan saya secara 
bersama dan tenaga optimal yang diberikan.” 
Bagaimana sikap anda saat mendengar bahwa ada pesaing lain yang menjadi 
pertimbangan pelanggan anda? 
“Selain saya memiliki team, saya sering terjun lapangan secara langsung. 
Saya sering cek bagaimana kondisi lapangan, ada belasan kepala perusahaan 
besar yang saya handle secara langsung dan saya sering meeting atau 
melakukan pertemuan dengan relasi untuk membicarakan tentang negosiasi 
harga sekaligus men-service keinginan dan kebutuhan para pelanggan saya. 
Tidak hanya perusahaan besar saya, perusahaan kecil besar atau pelanggan 
lama atau baru juga saya perlakukan sama tanpa membedakan.” 

d. Ketergantungan 
Bagaimana sikap anda saat menghadapi pelanggan yang memiliki keinginan 
untuk selalu diprioritaskan melebihi kapasitas kemampuan perusahaan? 
“Setiap pelanggan memiliki karakteristik yang berbeda-beda dan kami 
sebagai perusahaan harus bisa untuk menyediakan keinginan pelanggan 
yang kami bisa usahakan. Karena, bagi kami semua pelanggan adalah 
prioritas kami. Kami sudah berkomitmen dengan kepuasan pelanggan kami 
adalah prioritas kami. Jadi, kami berikan pengertian terlebih dahulu salah 
satu contoh alamat pengirimannya jauh kami berikan pengertian untuk jarak 
dan estimasi pendistribusian barang kami membutuhkan durasi satu hari 
pengiriman sampai, kami sesuaikan dengan rute perjalanan para sopir sesuai 
dengan daftar muat pengiriman hari itu. Kami berikan tracking posisi sopir 
kepada pelanggan. Jadi, setiap armada truck atau pick up yang kami gunakan 
sehari-hari itu ada alat trackingnya yang bisa dimonitor melalu gadget. Kami 
share keberadaan sopir kami kemudian saya beri estimasi “15 menit lagi 
sampai ke toko ya Pak/Bu ini posisi atau keberadaan sopir sudah mengarah 
ke tempat pengiriman” jadi bisa memantau juga para pelanggan saya dimana 
keberadaan barang kiriman mereka bisa mereka pantau sesuai dengan link 
yang saya berikan. Kami akan selalu mengusahakan yang terbaik untuk 
pelanggan loyal kami.” 
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Manakah yang anda pilih bekerja sesuai dengan timeline yang berlaku atau 
bekerja diluar timeline namun dapat mendatangkan pelanggan baru maupun 
lama? 
“Kalau saya pribadi itu bekerja sesuai timeline dan bekerja diluar timeline, 
contohnya pelanggan ingin ambil barang tapi posisinya hari minggu 
waktunya libur, ya saya yang terjun langsung untuk membuka akses 
pengambilan baraang pelanggan saya untuk karyawan saya tetap libur. 
Kecuali, pada saat hari raya besar umat muslim idul fitri saya bekerja sesuai 
timeline. Saya juga komunikasikan kepada pelanggan membuat 
pengumuman dan menyampaikan kepada pelanggan “Hari raya Timbul Jaya 
libur dulu ya, bisa diatur pengirimannya sebelum hari raya tanggal sekian 
dan setelah hari raya tanggal sekian” seperti itu yang biasa saya terapkan.” 

e.  Komunikasi Dua Arah 
Bagaimana cara anda membangun komunikasi dua arah yang baik dengan 
pelanggan? 
“Selalu menanyakan bagaimana pengalaman mereka terhadap pelayanan 
kami setelah menggunakan layanan jasa pengiriman saya sesuaikah dengan 
apa yang pelanggan saya inginkan, apa ada keluhan lain atau saran beserta 
kritikan untuk kami. Saya juga selalu mengunjungi para pelanggan saya 
untuk menjaga komunikasi baik saya dengan pelanggan.” 
Bagaimana cara anda mengetahui kebutuhan dan keinginan pelanggan yang 
sesuai dengan kenyataannya? 
“Banyak pelanggan baru saya yang sering menggunakan jasa saya ketika 
mereka sedang berada di posisi yang urgent. Dimana, pelanggan sedang 
memiliki proyek yang membutuhkan jasa pengiriman cepat. Nah, 
Alhamdulillah saya bisa mengatasi keluhan mereka. Meskipun, sering kali 
saya dibandingkan dengan perusahaan jasa lainnya tapi saya tidak berkecil 
hati serta tidak menurunkan standart harga dan kualitas yang saya 
pertahankan. Tapi, sejauh ini juga saya dan team bisa memenuhi kebutuhan 
dan harapan mereka jadi pelanggan baru yang membandingkan saya akan 
berpikir lagi karena service atau pelayanan yang kami berikan tidak bisa 
ditiru oleh perusahaan lain.” 

f. Kedekatan 
Bagaimana cara anda membangun sikap ramah kepada pelanggan dalam 
memenuhi keinginan dan kebutuhan pelanggan? 
“Saya menerapkan sikap ramah kepada pelanggan atau non pelanggan 
karena kami tidak tau mereka akan jadi pelanggan kami atau tidak. Setiap 
kali pelanggan mengeluhkan permasalahannya dan membutuhkan saran atau 
solusi dari kami, kami akan terima dulu keluhan mereka saya memberikan 
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saran sesuai dengan kebutuhan pelanggan kemudian saya koordinasi dengan 
tim saya untuk berjalan memenuhi kebutuhan pelanggan kami.” 
Bagaimana cara anda membentuk reputasi perusahaan yang baik kepada 
pelanggan? 
“Menjaga komitmen karena menjaga komitmen itu susah dan tidak semua 
orang dapat menjalankan komitmen yang mereka buat dengan baik, kami 
selalu memberikan layanan yang solutif untuk pelanggan, selalu menjaga 
kepercayaan pelanggan, mengayomi para karyawan juga karena tanpa berkat 
dan campur tangan dari mereka juga perusahaan saya tidak bisa berjalan 
dengan baik. Bukan memahami pelanggan saja saya pribadi juga memahami 
karyawan saya juga.” 
Bagaimana cara anda membuat pelanggan merasa puas akan layanan jasa 
pengiriman barang yang anda berikan kepada pelanggan? 
“Tidak ada cara istimewa, hanya perlu konsisten sekaligus memberikan 
pelayanan dan selalu berusaha mempertahankan kualitas terbaik yang 
selama ini dilakukan.” 
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Lampiran wawancara 

Informan : Hartini 

Jabatan : Admin CV. Timbul Jaya Express Surabaya 

Tanggal awancara : 09 November 2024 

a.  Kepercayaan 
Apa langkah-langkah yang anda ambil untuk membangun dan 
mempertahankan kepercayaan pelanggan berdasarkan pengalaman mereka 
dengan layanan anda? 
“Dengan pelanggan dan non pelanggan kami menyambut dan bersikap 
ramah, menanyakan apa yang mereka butuhkan dan perlukan, disisi lain 
kami berkomunikasi by whatsapp dan email, memastikan resi dan invoice 
sama tidak berbeda.” 
Dalam hal pelayanan pelanggan, bagaimana perusahaan Anda memastikan 
konsistensi dan keandalan dalam setiap interaksi dengan pelanggan? 
“Berada dalam keadaan apapun kami menjalankan SOP yang sesuai serta 
visi misi yang ada di perusahaan ini. Mengkonfirmasi antara pengirim dan 
penerima sesuai dengan faktur atau surat yang pelanggan bawa, 
mendokumentasikan barang kiriman dari awal hingga pengiriman sampai di 
tangan penerima. Mengkonfirmasikan dengan pengirim sekaligus penerima, 
kemudian menyampaikan pilihan kiriman express atau regular beserta 
dengan estimasi kedatangan barang kepada penerima.” 
Apakah Anda pernah menghadapi situasi dimana pelanggan enggan 
mempercayai perusahaan Anda karena risiko yang akan terjadi kedepannya? 
Bagaimana Anda mengatasi ketakutan atau keraguan mereka? 
“Pernah, itu biasanya terjadi pada pelanggan baru yang belum mengetahui 
kinerja perusahaan kami dan pelanggan tersebut tidak ada yang 
merekomendasikan kami. Kami melayani telebih dahulu apa kebutuhan 
yang dibutuhkan oleh pelanggan, kemudian menyampaikan bagaimana 
prosedur pengiriman, koordinasi tentang barang kiriman, serta melampirkan 
bukti dokumentasi. Dilain sisi, perusahaan kami juga bekerja sama dengan 
salah satu perusahaan asuransi untuk proteksi jaminan barang kiriman 
pelanggan.” 

b. Komitmen 
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Bagaimana cara anda untuk mempertahankan investasi hubungan dengan 
pelanggan? 
“Ekspeditur memiliki aturan atau SOP yang ketat dan disiplin. Kami hanya 
diminta untuk berkomunikasi dengan baik saat melayani pelanggan saat 
pelanggan sedang keadaan aman atau tidak aman.” 
Manakah yang anda pilih, menolak alternatif jangka pendek yang menarik 
atau memilih manfaat jangka panjang agar bisa tetap komunikasi dengan 
pelanggan? 
“Kalau saya pribadi memilih jangka panjang. Karena, 90% pelanggan di 
Timbul Jaya Express ini rata-rata dari rekomendasi para pelanggan lama jadi 
dari pelanggan A merekomendasikan Timbul Jaya ke perusahaan B. Rata- 
rata pelanggan kami dibentuk dari rekomendasi. Hubungan jangka pendek 
dengan pelanggan bisa dengan berbagai macam pelanggan tapi hubungan 
jangka panjang dengan pelanggan yang menggunakan kami berulang kali 
justru lebih menguntungkan dan sering kali mendatangkan pelanggan baru.” 

c.  Investasi 
Bagaimana sikap anda menerima keluhan para pelanggan? 
“Kami minta pelanggan untuk menjelaskan terlebih dahulu apa keluhan 
yang mereka butuhkan. Karena, kalau mereka tidak menjelaskan saya tidak 
bisa memberikan solusi yang baik untuk mereka. Dari keluhan tersebut saya 
diskusikan kepada tim dan ekspeditur atau Bapak Yacob kalau keluhan 
tersebut di luar dari kendali saya, kalau keluhan tersebut tergolong ringan 
saya berusaha untuk memberikan saran terbaik menurut saya dan tetap saya 
konfirmasikan atau ceritakan kepada Bapak dan tim jikalau pelanggan 
tersebut mengalami keluhan seperti ini dan saran yang saran berikan seperti 
itu juga. Sebisa mungkin menghadapi dengan kepala dingin karena 
pelanggan itu aset utama perusahaan.” 
Bagaimana strategi  anda agar pelanggan  tetap merasa aman  saat 
menggunakan layanan jasa pengiriman barang perusahaan anda? 
“Mengirimkan surat jalan kepada pengirim dan penerima dan mengirimkan 
invoice atau bukti pembayaran lunas yang dilakukan oleh pengirim atau 
penerima dengan tepat waktu agar kami sebagai perusahaan memiliki citra 
profesionalitas. Karena, sistem pembayaran kami ada tiga lunas, kredit, atau 
bayar tujuan. Dan dibantu oleh customer service dalam menginfokan 
dokumentasi barang sekaligus tracking barang pengirim maupun penerima.” 
Bagaimana sikap anda saat mendengar bahwa ada pesaing lain yang menjadi 
pertimbangan pelanggan anda? 
“Saya bersikap tenang yang akan saya berikan kepada pelanggan. Karena, 
saya menyadari setiap pekerjaan memiliki persaingan dan persaingan itu 
kami rubah menjadi persaingan sehat yang akan mendorong kami untuk 
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akan terus meningkatkan segi kualitas layanan, efisiensi, dan inovasi dari 
saran atau kritik yang disampaikan oleh pelanggan. Pada SOP perusahaan 
kami menerapkan, akan selalu memahami kebutuhan para pelanggan 
sebagai logistik pilihan yang lebih baik dari segi ketepatan waktu dan harga 
yang terjangkau. Dengan adanya pesaing, menjadikan kami sebagai 
perusahaan akan tetap konsisten terhadap apa yang sudah kami lakukan dan 
akan kami tingkatkan.” 

d. Ketergantungan 
Bagaimana sikap anda saat menghadapi pelanggan yang memiliki keinginan 
untuk selalu diprioritaskan melebihi kapasitas kemampuan perusahaan? 
“Pada saat saya mengirimkan bukti surat jalan atau invoice kepada pengirim 
atau penerima, saya menyampaikan bahwa bukti surat jalan hari ini tanggal 
sekian estimasi sekian hari dan pengiriman sesuai dengan daftar muat yang 
sudah tersistem oleh perusahaan dan dibantu juga dengan pemilik 
perusahaan serta customer service dalam memenuhi keinginan pelanggan 
kami.” 
Manakah yang anda pilih bekerja sesuai dengan timeline yang berlaku atau 
bekerja diluar timeline namun dapat mendatangkan pelanggan baru maupun 
lama? 
“Saya sebagai admin memilih bekerja sesuai dengan timeline kecuali dalam 
keadaan mendesak yang mengharuskan saya bekerja diluar timeline pun 
saya bersedia. Tapi, Bapak Yacob tidak menekan kami untuk terus bekerja 
diluar timeline. Tapi, pada hari besar atau hari raya idul fitri Bapak Yacob 
menegaskan tidak ada yang bekerja diluar timeline. Kami sebagai karyawan 
menyesuaikan dan saling melengkapi agar pelanggan tetap bertahan lama 
dengan kami.” 

e.  Komunikasi Dua Arah 
1.  Bagaimana cara anda membangun komunikasi dua arah yang baik 

dengan pelanggan? 
2. “Komunikasi yang kami lakukan dengan pelanggan kebetulan 

komunikasi dua arah yang berjalan efisien menurut kami. Jadi tidak ada 
distract dari orang lain. Kami fokuskan kepada pelanggan untuk 
mendapatkan pelayanan yang baik dan terarah sesuai dengan track 
komunikasi awal untuk mengurangi miss komunikasi dengan pelanggan 
juga.” 

3. Bagaimana cara anda mengetahui kebutuhan dan keinginan pelanggan 
yang sesuai dengan kenyataannya? 

4. “Dengan cara membuka komunikasi yang terbuka dan merespon aktif 
para pelanggan. Jadi, apa yang dikeluhkan atau dibutuhkan oleh 
pelanggan sesuai dan tepat sasaran. Meskipun saya bukan customer 
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service, saya juga membantu follow up customer dengan saran yang saya 
berikan harga yang saya berikan “Dari solusi saya lebih baik 
menggunakan express harga beda sedikit dengan pengiriman reguler dan 
sesuai dengan waktu yang diberikan pelanggan Bapak/Ibu”. 

f. Kedekatan 
5.  Bagaimana cara anda membangun sikap ramah kepada pelanggan dalam 

memenuhi keinginan dan kebutuhan pelanggan? 
6. “Sebagai admin, saya percaya sikap ramah dan komunikasi kami yang 

baik kami sebagai admin adalah kunci utama membangun hubungan 
dengan pelanggan yang cukup kuat dan lama. Setiap kali ada pelanggan 
saya sebagai admin mendengarkan dengan seksama apa kebutuhan dan 
keinginan para pelanggan saya dengan memberikan respon yang solutif 
dalam permasalahannya. Jadi, saya jadi admin itu banyak sabarnya 
terkadang pelanggan baru biasanya minta “harganya kasih yang miring 
dong mbak”. Tapi saya selalu berusaha memberikan informasi jelas dan 
transparant  khususnya  pada  tonase  barang  kiriman,  harga  yang 
ditentukan, atau biaya tambahan yang sudah disesuaikan dengan 
kebutuhan pelanggan.” 

7. Bagaimana cara anda membentuk reputasi perusahaan yang baik kepada 
pelanggan? 

8. “Sebagai admin seorang yang pertama kali dituju oleh pelanggan apabila 
pertama kali saya memberikan kesan yang kurang mengenakkan kepada 
pelanggan maka pelanggan tidak akan lama menjalin hubungan dengan 
perusahaan kami. Kami memberikan penjelasan yang jelas, permintaan 
atau keinginan pelanggan sesuai dengan kebutuhan pelanggan kemudian 
kami menjelaskan layanan prosedur pengirimannya dijelaskan secara 
satu persatu dengan detail, keluhan atau kritikan serta saran dari 
pelanggan tidak hanya kami terima mentah-mentah tapi kami telaah 
untuk memprovide pengiriman kami lebih baik lagi dan diminati oleh 
pelanggan baru lainnya.” 

9.  Bagaimana cara anda membuat pelanggan merasa puas akan layanan 
logistic yang anda berikan kepada pelanggan? 

10. “Saat pelanggan merasa puas berarti saya sudah berhasil memberikan 
dan memastikan permasalahan pelanggan teratasi dengan baik. 
Ekspektasi saya kepada pelanggan dalam memberikan pelayanan sesuai 
dengan kenyataan, kepuasan pelanggan adalah prioritas perusahaan 
untuk membangun serta mempertahankan hubungan jangka panjang dan 
terbentuk kepercayaan pelanggan. Saya akan tetap mempertahankan 
kualitas kinerja saya untuk pelanggan CV. Timbul Jaya Express.” 



93 
 

 

 
Lampiran wawancara 

 

Informan : Maya 

Jabatan : Customer Service CV. Timbul Jaya Express 

Surabaya 

Tanggal wawancara : 09 November 2024 

a.  Kepercayaan 
Apa langkah-langkah yang anda ambil untuk membangun dan 
mempertahankan kepercayaan pelanggan berdasarkan pengalaman mereka 
dengan layanan anda? 
“Timbul Jaya Express selalu menerapkan komunikasi terbuka kepada rekan 
kerja maupun pelanggan, mengenali pelanggan untuk menyesuaikan 
interaksi dengan pelanggan agar pelanggan itu merasa dihargai 
keberadaannya, menerima saran kritik dari para pelanggan kurangnya 
pelayanan dalam perusahaan kami apa. Saat selesai menggunakan layanan 
jasa pengiriman kami, perusahaan kami tidak berhenti sampai disitu saja 
kami menanyakan apa saran dan kritikan untuk perusahaan kami.” 
Dalam hal pelayanan pelanggan, bagaimana perusahaan Anda memastikan 
konsistensi dan keandalan dalam setiap interaksi dengan pelanggan? 
“Menerapkan dan menjalankan dari semua prosedur yang ada di Timbul 
Jaya Express, memiliki panduan pelayanan, menggunakan media pelacakan 
untuk menyampaikan keberadaan driver dan posisi barang, menjaga 
komunikasi dengan rekan kerja karena tugas saya saling berhubungan 
dengan ekspeditur, admin, rekan gudang, sopir, dan pengawal barang 
angkutan serta pelanggan. Jadi, informasi dan komunikasi harus jelas dan 
selalu mengusahakan agar tidak miss understanding antara perusahaan dan 
pelanggan. Karena, hal yang paling susah dalam kehidupan adalah 
menjalankan komitmen.” 
Apakah Anda pernah menghadapi situasi dimana pelanggan enggan 
mempercayai perusahaan Anda karena risiko yang akan terjadi kedepannya? 
Bagaimana Anda mengatasi ketakutan atau keraguan mereka? 
“Yang paling pertama saya lakukan adalah mendengarkan keluhan dan 
kekhawatiran pelanggan, khususnya pada pelanggn baru ataupun pelanggan 
lama yang dimana barang kiriman mereka memiliki nilai yang sangat mahal. 
Kami berusaha selalu memberikan informasi yang jelas secara transparant 
dengan cara memberikan bukti pengiriman, dokumentasi barang kiriman itu 
perlu karena perusahaan dan pelanggan tidak tau barang tersebut bentuk 
awalnya bagaimana kemudian menjelaskan SOP yang ada diperusahaan, 
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memberikan solusi agar keraguan pelanggan berkurang, berinteraksi 
kepedulian kepada pelanggan. Dari beberapa hal tersebut dapat mengurangi 
kekhawatiran pelanggan dan berpotensi membangun hubungan jangka 
panjang dengan pelanggan itu akan lebih awet dan lama.” 

b. Komitmen 
Bagaimana cara anda untuk mempertahankan investasi hubungan dengan 
pelanggan? 
“Dimulai membangun hubungan komunikasi interaksi mengenali pelanggan 
dengan baik, berkomunikasi secara rutin melalui whatsapp atau email. 
Selalu  responsif  dalam  kebutuhan  pelanggan,  selalu  menyampaikan 
apresiasi dan terima kasih kepada pelanggan yang merekomendasikan 
perusahaan kami.” 
Manakah yang anda pilih, menolak alternatif jangka pendek yang menarik 
atau memilih manfaat jangka panjang agar bisa tetap komunikasi dengan 
pelanggan? 
“Untuk jangka pedek menurut saya kurang efektif dampaknya di perusahaan 
kami. Karena, rata-rata pelanggan dari perusahaan kami kenal dari 
rekomendasi mulut ke mulut. Jangka pendek hanya untuk pelanggan satu 
atau dua kali menggunakan layanan jasa pengiriman kami beda dengan yang 
jangka panjang selalu menggunakan layanan jasa pengiriman barang kami.” 

c.  Investasi 
Bagaimana sikap anda menerima keluhan para pelanggan? 
“Mendengarkan mereka dengan baik, jadi kami harus berekspresi datar agar 
tidak menimbulkan konflik baru dan sikap kami harus professional 
mengesampingkan urusan pribadi kami untuk pelanggan. Kemudian, 
memberikan respon yang menenangkan pada pelanggan agar tidak timbul 
kecemasan atau kekhawatiran baru oleh pelanggan. Memberikan informasi 
yang akurat kepada pelanggan berdasarkan keadaan asli di lapangan.” 
Bagaimana strategi  anda agar pelanggan  tetap merasa aman  saat 
menggunakan layanan logistik anda? 
“Transparant komunikasi yang selalu diterapkan sesuai SOP kemudian di 
perusahaan kami juga ada asuransi perlindungan barang. Setelah admin 
mengirimkan invoice atau surat pengiriman angkutan barang kepada 
pengirim atau penerima tugas saya juga menjembatani informasi dan kondisi 
keberadaan barang. Jadi, jika suatu hari ada kecelakaan diluar dari 
perusahaan kami sebagai perusahaan tidak serta merta berempati. 
Memberikan penjelasan kronologi yang sedang terjadi dengan dokumentasi 
dan bukti akurat, memberikan solusi, dan memberikan perlindungan 
kecelakaan barang pelanggan.” 
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Bagaimana sikap anda saat mendengar bahwa ada pesaing lain yang menjadi 
pertimbangan pelanggan anda? 
“Menghadapi dengan sikap tenang professional dengan mencatat dan 
mendengarkan apa yang diajukan oleh pelanggan untuk perusahaan kami 
kemudian kami survey kompetitornya untuk disaingi secara sehat tanpa 
menjatuhkan pihak kompetitor kami bersikap terbuka dan tetap berinteraksi 
dengan pelanggan untuk menunjukkan bahwa digunakan atau tidaknya jasa 
kiriman  kami  pada  keputusan  mereka.  Kami  akan  tetap  selalu 
mempertahankan kepedulian kami terhadap pelanggan agar tidak beralih ke 
kompetitor.” 

d. Ketergantungan 
Bagaimana sikap anda saat menghadapi pelanggan yang memiliki keinginan 
untuk selalu diprioritaskan melebihi kapasitas kemampuan perusahaan? 
“Pelanggan kami adalah raja kami prioritas kami. Jadi, kami berusaha 
memberikan pengertian pada pelanggan dan menawarkan solusi atau 
alternatif yang lain agar pelanggan masih dalam rasa aman ketika ia 
menginginkan untuk diprioritaskan lebih dari batas kemampuan kami 
sebagai perusahaan. Kami sebagai tim layanan jasa pengiriman barang juga 
berkoordinasi antar anggota untuk menyelesaikan dan menemukan titik 
temu yang diinginkan oleh pelanggan kami kurang lebih begitu. Saya 
sebagai customer service perusahaan ini juga dibantu oleh pemilik untuk 
menyelesaikan keinginan pelanggan sesuai denga napa yang diharapkan 
oleh mereka.” 
Manakah yang anda pilih bekerja sesuai dengan timeline yang berlaku atau 
bekerja diluar timeline namun dapat mendatangkan pelanggan baru maupun 
lama? 
“Bekerja sesuai diluar timeline jika pelanggan menggunakan jasa kami 
dalam keadaan atau isi barang itu bersifat urgent atau penting. Karena itu 
sebuah tantangan yang cukup kompleks. Bekerja diluar timeline juga dapat 
memuaskan hati pelanggan sesuai dengan keinginan-keinginan mereka. 
Tapi, kami sendiri sudah memiliki timeline batasan pada hari Raya Idul Fitri 
saja, diluar dari itu kami dapat menyanggupi memberikan kualitas layanan 
tanpa mengorbankan kualitas.” 

e.  Komunikasi Dua Arah 
Bagaimana cara anda membangun komunikasi dua arah yang baik dengan 
pelanggan? 
“Itu perlu karena rata-rata kami berkomunikasi dua arah dengan pelanggan. 
Kami berusaha seksama dalam mendengarkan pelanggan, memberikan 
empati kepada pelanggan, respon yang bagus kepada pelanggan. Meskipun 
terkadang ada pelanggan yang kurang sabar kami harus tetap bersikap ramah 
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dan profesional agar pelanggan tidak mudah beralih hati. Kami juga selalu 
memberikan ruang untuk pelanggan untuk menyampaikan saran dan kritikan 
kepada kami dan kami juga selalu mempertahankan komunikasi guna 
keberlanjutan perusahaan kami dengan pelanggan.” 
Bagaimana cara anda mengetahui kebutuhan dan keinginan pelanggan yang 
sesuai dengan kenyataannya? 
“Dari awal pelanggan sudah setuju menggunakan layanan jasa pengiriman 
barang kami. Kami memberikan komunikasi yang transparant seperti 
pengirim harus jelas memberikan informasi terkait dirinya dan penerima 
secara rinci agar kami dapat memberikan informasi yang sama kepada 
penerima. Kemudian, selama barang customer masih dalam genggaman 
tangan perusahaan pengirim maupun penerima berhak menanyakan dan 
menggali lebih dalam kebutuhan mereka. Kami memberikan tracking secara 
langsung dalam aplikasi kami yang bersistem link kepada pelanggan baik 
pengirim atau penerima dapat mengakses.” 

f. Kedekatan 
Bagaimana cara anda membangun sikap ramah kepada pelanggan dalam 
memenuhi keinginan dan kebutuhan pelanggan? 
“Saya men-service pelanggan atau sopir pelanggan lewat media yang 
disediakan oleh perusahaan seperti whatsapp dari handphone yang 
disediakan perusahaan, internet dokumen pelanggan, protract aplikasi 
tracking barang untuk diberikan kepada pelanggan. Sering melakukan 
komunikasi secara verbal melalui telefon atau secara tatap muka. Kemudian 
atasan saya juga sering langsung sampai lokasi pelanggan untuk menjaga 
hubungan baik dengan para pelanggan. Semakin cepat saya sebagai 
customer  service  memberikan  informasi-informasi  kepada  pelanggan 
membuat pelanggan nyaman dan aman.” 
Bagaimana cara anda membentuk reputasi perusahaan yang baik kepada 
pelanggan? 
“Saya mencatat data pelanggan dari segi kebutuhannya, keluh kesahnya, 
tidak menyukai hal apa, kebutuhan yang sesuai dengan yang lagi dialami 
agar kami tidak mengalami perubahan service ke pelanggan kebetulan kami 
itu mendapatkan atasan yang sangat luar biasa fastrespon untuk membantu 
para karyawannya dalam menghadapi komplain dari pelanggan, 
memberikan bukti yang akurat jadi kami ada dokumentasi dan tracking 
barang jadi apabila ada komplain kami selalu cocokkan dengan dokumentasi 
dan tracking yang kami miliki. Kami harus selalu memasang respon tenang 
kepada pelanggan agar kami tidak memberikan kesan buruk kepada 
pelanggan.” 
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Bagaimana cara anda membuat pelanggan merasa puas akan layanan jasa 
pengiriman barang yang anda berikan kepada pelanggan? 
“Cara yang selalu saya lakukan yang pertama adalah interaktif, saya harus 
cepat memberikan informasi kepada pelanggan terkait barang kiriman, 
sedang terjadinya kendala dipengiriman, kemudian menyampaikan barang 
yang datang sesuai (dokumentasi barang). Jika ada kesalahan dari kami 
segera bergegas menghubungi, menjelaskan kronologi secara detail, 
meminta maaf, dan meminta waktu untuk berefleksi dalam menangani 
masalah agar pelanggan tidak berpersepsi buruk kepada perusahaan. 
Meskipun kami sudah berusaha semaksimal mungkin memberikan service 
yang baik tapi kecelakaan atau kendala diluar kendali perusahaan tidak ada 
yang pernah tau. Kami akan tetap menjaga hubungan baik dengan 
menunjukkan kepedulian kami kepada pelanggan.” 
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Lampiran Wawancara 

Informan : Bapak Guenarto 

Jabatan : Pelanggan CV. Timbul Jaya Express Surabaya 

Tanggal Wawancara : 30 November 2024 

a.  Recommendation 
Bagaimana kesan pertama anda yang anda rasakan saat menggunakan jasa 
logistik CV. Timbul Jaya Express Surabaya? 
“Untuk kesan pertama juga bukan pertama kali sih Mbak, tapi pertama kali 
interaksi dengan Bapak sebagai pemilik saat Bapaak Yacob sudah tidak lagi 
menjadi pegawai perusahaan itu. Untuk kesan pertama saat bapak mendirikan 
perusahaan ini saya mengapresiasi kinerja bapak yang selalu mengutamakan 
kejujuran dan keamanan barang kiriman para customernya. Walaupun, 
perusahaan ini tergolong logistik kecil tapi memiliki kualitas kinerja setara 
dengan perusahaan internasional.” 
Saat menggunakan layanan jasa pengiriman barang CV. Timbul Jaya Express 
Surabaya apa yang anda rasakan dari layanan jasa perusahaan ini? 
“Yang membuat saya memilih perusahaan ini karena, dari pemilik memiliki 
background pekerjaan yang sangat bagus. Jadi, saya tidak ragu untuk 
merekomendasikan timbul jaya express kepada relasi saya yang lain. Bahkan, 
saya setiap hari melakukan pengiriman barang dan mempercayakn barang 
saya 1000% kepada Bapak Yacob dan tim beliau.” 
Pada saat keadaan seperti apa anda yakin merekomendasikan perusahaan ini 
kepada relasi yang anda miliki? 
“Rata-rata pelanggan saya yang lain itu juga mengalami kendala sering sekali 
di jasa pengiriman barang.Tanpa ragu saya langsung merekomendasikan CV. 
Timbul Jaya Express mereka sudah tidak lagi mencari logistik lain.” 
Kendala apa saja yang anda alami dalam menggunakan layanan jasa 
pengiriman barang CV. Timbul Jaya Express Surabaya ini? 
“Kendala yang saya alami itu dari pihak kereta api dan majour yang lain. 
Sejauh ini kami sebagai pelanggan tidak pernah ada kendala dan saat ada 
kendala dari pihak TJE maupun diluar perusahaan selalu dikomunikasikan 
kepada kami selaku pelanggan.” 
Bagaimana respon relasi anda setelah anda rekomendasikan menggunakan 
jasa logistik ini? 
“Respon dari relasi saya mereka sangat puas kepada TJE. Mereka puas karena 
dihandlenya bukan sama karyawan saja tapi dihandle juga secara langsung 
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dengan pemilik. Jadi, pelanggan saya kurang keraguannya dan saya sendiri 
dalam satu minggu bisa full bisa 4-5kali.” 
Faktor-faktor apa saja yang menjadi pertimbangan anda untuk lebih memilih 
Perusahaan ini dibandingkan pesaing lainnya? 
“Pertimbangan yang saya lakukan adalah dari segi kualitas dan kualitas yang 
diberikan CV. Timbul Jaya kepada pelanggan. Dengan harga yang sesuai dan 
kualitas yang melebihi dari harga. Urgent tidaknya tetap diberikan service 
yang sangat baik terlepas dari perusahaan saya pantau atau dikerjakan dengan 
karyawan saya saja tidak merubah kualitas beliau itu yang sering saya 
dapatkan dari relasi yang saya rekomendasikan untuk menggunakan jasa 
Timbul Jaya Express ini.” 

b. Repeat Purchase 
Seberapa intens anda melakukan pembelian layanan jasa pengiriman barang 
pada CV. Timbul Jaya Express? Apakah ada periode tertentu dalam 
menggunakan layanan jasa tersebut? 
“Dalam satu hari karyawan saya bisa 3-4 kali balik kesini, ditotal seminggu 
bisa full bisa selama 6 hari kerja dari hari senin sampai dengan sabtu.” 
Apa yang menjadi alasan utama anda untuk melakukan pembelian ulang 
layanan jasa pengiriman barang di CV. Timbul Jaya Express? 
“Perusahaan yang informatif solutif juga memiliki respon yang diberikan 
cepat dan jelas beserta bukti jadi mengurangi keraguan dan ketakutan 
pelanggan mereka.” 
Sebelum anda  melakukan keputusan pembelian,  apakah anda pernah 
membandingkan terlebih dahulu dengan perusahaan lainnya? 
“Menurut saya pribadi saya pernah membandingkan harga tapi dengan harga 
yang sesuai dengan saya tapi untuk keloyalan perusahaan kepada pelanggan 
itu tidak ada. Jadi, saya selalu memakai layanan jasa punya Pak Yacob. Ini 
diluar dari saya dekat dengan beliau ya” 
Setelah anda melakukan pembelian ulang di perusahaan layanan jasa 
pengiriman barang ini, apakah ada perbedaan pelayanan dengan pembelian 
awal dan akhir-akhir ini? 
“Dari awal saya menggunakan layanan jasa milik Pak Yacob saya tidak 
merasakan perubahan, beliau dan tim selalu konsisten dalam pendiriannya 
dan selalu mengembangkan kepada karyawannya beliau” 
Pada saat anda melakukan pembelian ulang, seberapa sering anda mengalami 
kendala dalam menggunakan layanan jasa pengiriman barang di CV. Timbul 
Jaya Express? Apakah ada saran yang dapat dilakukan perusahaan untuk 
mengatasi permasalahan tersebut? 
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“Saya pernah mengalami kendala saat menggunakan perusahaan pada saat 
ada barang saya menggunakan pengiriman “express” kereta api, pada saat itu 
ada kecelakaan kereta api di semarang. Perusahaan memberikan informasi 
jika hari ini ada keterlambatan kedatangan barang di Surabaya dengan 
personal melalui telefon dan melampirkan surat keterlambatan kedatangan. 
Perusahaan tidak membiarkan customernya memikirkan barang tersebut 
kenapa kok belum datang? Kok tidak diberikan info? TJE justru selalu 
memberikan update tentang keberadaan barang kiriman kami dan 
memberikan estimasi waktu barang datang kepada penerima dengan tepat 
waktu. Pak Yacob sebagai pemilik juga ikut turun tangan memastikan barang- 
barang saya itu sampai dengan baik dan sesuai. Jadi tidak serta merta saya 
langganan terus tapi saya tidak ditreat baik dan dilepas begitu saja.” 
Setelah melakukan pembelian ulang apakah ada harapan baru untuk 
perusahaan ini? 
“Saran dan harapan saya, semoga Timbul Jaya Express tetap 
mempertahankan kualitas yang telah diberikan selama ini kepada para 
pelanggannya dan tim yang solid ini juga tetap bertahan. Kualitas service 
yang sangat berbeda dengan perusahaan jasa pengiriman barang  lain dan 
semoga lebih banyak lagi cabang lain di seluruh penjuru Indonesia.” 
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Lampiran Wawancara 

Informan : Bapak Yoshua 

Jabatan : Pelanggan CV. Timbul Jaya Express Jakarta 

Tanggal Wawancara : 01 Desember 2024 

a.  Recommendation 
Bagaimana kesan pertama anda yang anda rasakan saat menggunakan 
layanan jasa pengiriman barang di CV. Timbul Jaya Express Surabaya? 
“Awal saya kenal dengan Timbul Jaya Express ini bermula pada saat rekan 
saya, saya suruh untuk melakukan pengiriman barang customer melalui 
ekspedisi atau logistik. Kemudian, jasa yang biasa saya pakai sudah gulung 
tikar. Rekan saya kebingungan kemudian berdiskusi dengan saya 
menggunakan layanan jasa pengiriman lain. Nah, rekan saya melihat ada CV. 
Timbul Jaya ini. Rekan saya menyampaikan tata cara pengiriman disini treat 
pelayanan disini dan menjelaskan hak yang didapat oleh pelanggan. 
Akhirnya, saya memutuskan oke lewat jasa pengiriman baru disini saja. 
Awalnya saya mencoba dua kali dalam kondisi berbeda tetap dilayani, bahkan 
setelah kami menggunakan jasa ini saya tetap diservice. Pernah di waktu 
pandemi Covid-19 perusahaan saya sepi jadi saya jarang menggunakan jasa 
ini, seiring dengan berjalannya waktu ternyata Tuhan berkata lain saya 
mendapatkan rezeki luar biasa dan perlakuan TJE ini masih tetap sama.” 
Saat menggunakan layanan jasa pengiriman barang CV. Timbul Jaya Express 
Surabaya apa yang anda rasakan dari layanan jasa perusahaan ini? 
“Merasa aman yang pertama, kedua dari pemilik dan karyawannya memiliki 
komunikasi yang sangat baik. Saya berhak mengakses posisi barang saya dan 
pertanyaan saya mengenai barang kiriman tanpa batas waktu sesuai dengan 
keinginan saya pun tetap dilayani. Selain itu juga pemilik perusahaan selalu 
mengunjungi perusahaan kami dan memperlakukan baik karyawan saya 
juga.” 
Pada saat keadaan seperti apa anda yakin merekomendasikan perusahaan ini 
kepada relasi yang anda miliki? 
“Selama saya menggunakan layanan jasa TJE ini dan saya menjelaskan hal 
apa saja yang didapatkan dan point plus menurut saya selain komunikasinya 
sangat transparent kepada pelanggan pelanggan diberikan akses pemantauan 
barang dari link aplikasi tracking milik TJE jadi kami para pelanggan dapat 
memantau posisi driver Timbul. Jadi, saya merekomendasikan berdasarkan 
pengalaman yang kami terima meskipun posisi saya jauh dari kantor pusat 
Timbul Jaya Express.” 
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Kendala apa saja yang anda alami dalam menggunakan layanan jasa 
pengiriman barang di CV. Timbul Jaya Express Surabaya ini? 
“Pernah mengalami kendala seperti keterlambatan pengiriman faktor dari 
kereta api karena kebetulan layanan express yang diberikan Timbul Jaya 
kepada pelanggan mereka menjadi perusahaan retail KAI, keterlambatan 
pengiriman kendala pada armada, kecelakaan di luar kendali perusahaan. 
Tapi, semua teratasi dengan baik, selalu memberikan penjelasan sekaligus 
pengertian kepada pelanggan dan melampirkan bukti pada saat kejadian” 
Bagaimana respon relasi anda setelah anda rekomendasikan menggunakan 
layanan jasa pengiriman barang ini? 
“Kebetulan saya juga merekomendasikan TJE kepada relasi saya lainnya, 
mereka berpendapat bahwa tidak hanya pengirim dan penerima yang dilayani 
dengan baik karyawan relasi saya juga diperhatikan. Mereka menyampaikan 
respon baik kepada saya terkait layanan jasa TJE ini tidak ada pada 
perusahaan lainnya.” 
Faktor-faktor apa saja yang menjadi pertimbangan anda untuk lebih memilih 
perusahaan ini dibandingkan pesaing lainnya? 
“Pertimbangan saya dari segi harga, kualitas, dan kecepatan. Dan itu semua 
ada di CV ini harga yang sepadan dengan kualitas lebih yang diberikan, dan 
kecepatan pengiriman tepat sesuai dengan tenggat yang mereka berikan 
sesuai. Jarang saya temui perusahaan jasa yang layanannya seperti Timbul 
Jaya Express.” 

b. Repeat Purchase 
Seberapa intens anda melakukan pembelian layanan jasa pengiriman barang 
pada CV. Timbul Jaya Express? Apakah ada periode tertentu dalam 
menggunakan layanan jasa tersebut? 
“Kebetulan saya setiap hari menggunakan jasa layanan pengiriman barang 
ini. Jadi, sangat idekat hubungan komunikasi saya dengan CV. Timbul Jaya 
Express setiap harinya.” 
Apa yang menjadi alasan utama anda untuk melakukan pembelian ulang di 
CV. Timbul Jaya Express? 
“Alasan utama saya karena melayani cepat dan tepat sekaligus memberikan 
informasi sangat transparant kepada pelanggan. Karena, arang sekali saya 
menemukan perusahaan kecil yang menggunakan asuransi yang memberikan 
claim sesuai dengan kesepakatan.” 
Sebelum anda  melakukan keputusan pembelian,  apakah anda pernah 
membandingkan terlebih dahulu dengan perusahaan lainnya? 
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“Membandingkan kualitas yang diberikan dari perusahaan ini dengan 
perusahaan lain. Tapi yang selalu bisa diandalkan hanya Timbul Jaya saja. 
Mereka sampai hafal semua dengan karyawan saya darisana saya tidak lagi 
membandingkan karena kualitas yang diberikan oleh Timbul Jaya tidak ada 
di perusahaan yang lain.” 
Setelah anda melakukan pembelian ulang di perusahaan ini, apakah ada 
perbedaan pelayanan dengan pembelian awal dan akhir-akhir ini? 
“Sejauh ini tidak merasakan perbedaan, karena selalu sama dari awal saya 
menggunakan layanan jasa pengiriman barang disini pelayanan yang 
diberikan tetap sama selalu cepat dan tepat.” 
Pada saat anda melakukan pembelian ulang, seberapa sering anda mengalami 
kendala dalam menggunakan layanan jasa pengiriman barang di CV. Timbul 
Jaya Express? Apakah ada saran yang dapat dilakukan perusahaan untuk 
mengatasi permasalahan tersebut? 
“Pernah mengalami kendala pada saat barang saya di kereta api karena 
perusahaan ini menggunakan kereta api dan trucking. Meskipun pernah 
mengalami keterlambatan pengiriman, customer service bahkan sampai 
pemilik juga memberikan informasi dan pengertian kepada saya sebagai 
pelanggan. Terkadang masalah sulit sekalipun dapat diatasi dengan baik tanpa 
tergesa-gesa ingin lepas dari tanggung jawab. Meskipun posisi saya jauh di 
Jakarta kemudian barang saya kirim ke Jawa Timur Jawa Tengah tetap 
diberikan service yang baik oleh tim TJE dan pemilik.” 
Setelah melakukan pembelian ulang apakah ada harapan baru untuk 
perusahaan ini? 
“Harapan saya semoga lebih banyak lagi cabangnya selalu bertahan 
kualitasnya  sampai  kapanpun  itu.  Tetap  menjadi  Timbul  Jaya  yang 
mengutamakan kenyamanan bagi semua pelanggannya.” 
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Lampiran 2. Dokumentasi Wawancara 
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Lampiran 3. Kartu Bimbingan 
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Lampiran 4. Surat Bebas Laboratorium 
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Lampiran 5. Surat Keterangan Bebas Turnitin 
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Lampiran 6 

 
Lembar Revisi Dosen Penguji I 
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Lampiran 7 

 
Lembar Revisi Dosen Penguji II 
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Lampiran 8 

 
Lembar Revisi Dosen Penguji III 
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Lampiran 6. File Turnitin 
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