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LAMPIRAN

Lampiran 1. Transkrip Wawancara

Informan : Yacob Al-Zain

Jabatan . Ekspeditur / Pemilik CV. Timbul Jaya Express
Surabaya

Tanggal : 23 November 2024

wawancara

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 fracking 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




91

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

S.

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.”

Bagaimana cara anda membentuk reputasi perusahaan yang baik kepada
pelanggan?

“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.”

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.”
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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 cusfomer 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 /ink 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.”




98

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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BAB I

PENDAHULUAN
1.1 Latar Belakang Masalah

Peluang usaha di tahun 2024 ini semakin banyak dalam berbagai bidang. Salah satunya
adalah usaha di bidang jasa pengiriman barang atau logistik. Pcngirim%mcrupakan bagian
dari operasional logistik yang bertanggung jawab atas pendistribusian barang dan jasa dari
produsen ke konsumen. Distribusi ini berarti menyalurkan produk dari produsen kepada
konsumen. Kegiatan pengiriman dilakukan ketika produk sudah siap dikirim, baik secara fisik
maupun disertai dengan dokumen-dokumen yang diperlukan (Pinantun, 2020) Daﬁenjelasan
tersebut, dapat disimpulkan bahwa pengiriman bukan hanya proses pemindahkan kepemilikan
barang atau jasa dari produsen ke konsumen, tetapi juga melibatkan perhatian terhadap kondisi
fisik barang dan kelengkapan dokumennya. Pengiriman ini menciptakan dua arus yang
berhubungan, yaitu arus pemasaran dan distribusi, dengan distributor sebagai pihak yang
bertugas menjalankan proses pengiriman. Kualitas proses pengiriman yang terjaga dengan
baik, termasuk perhatian terhadap kondisi barang dan dokumennya, dapat mempengaruhi
kepuasan pelanggan, yang pada akhirnya berkontribusi pada pembentukan loyalitas pelanggan

terhadap perusahaan.

Logistik adalah suatu proses pengendalian aliran barang, layanan, dan informasi dari
titik asal ke titik konsumsi untuk memenuhi kebutuhan pelanggan secara efisien dan efektif
(Christopher, 2016). Koordinasi yang baik antara pemasok, produsen, dan distributor
merupakan kunci dalam mengoptimalkan aliran logistik. Dalam jasa pengiriman barang atau
logistik, kualitas layanan adalah faktor utama yang mempengaruhi kepuasan pelanggan dan
keberhasilan perusahaan pengiriman. Perusahaan harus memiliki fokus keandalan, dan

fleksibilitas dalam layanan pengiriman yang memenuhi harapan pelanggan.

Industri logistik di Indonesia mengalami pertumbuhan sangat pesat seiring dengan
meningkatnya kebutuhan akan distribusi barang yang efisien, baik untuk pasar domestik
maupun internasional. Menurut data yang dipublikasikan oleh Asosiasi Logistik Indonesia

(ALI), pasar logistik Indonesia diperkirakan tumbuh sekitar 7,9% setiap tahunnya, dengan

kontribusi yang besar &ri sektor e-commerce dan sektor manufaktur (https://www .ali.web.id).
Meskipun industri ini berkembang dengan pesat, tilgat persaingan yang terjadi semakin ketat
sehingga perusahaan menuntut pihak logistik untuk terus berinovasi dan meningkatkan kualitas

layanan agar dapat tetap kompetitif.
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Kota Surabaya menjadi salah satu kota terbesar di Indonesia yang menjadi pusat bisnis
dan distribusi dengan posisi cukup strategis. Kepadatan Kota Surabaya menjadi tantangan
tersendiri dikarenakan Kota Surabaya berpeluang sebagai pasar yang sangat kompetitif untuk
perusahaan logistik. Banyak perusahaan besar maupun kecil yang menawarkan layanan
pengiriman dan logistik, sehingga pelanggan memiliki banyak pilihan dalam menentukan jasa
yang mereka gunakan. Berdasarkan survey yang dilakukan oleh Asosiasi Pengusaha Logistik
Surabaya, terdapat lebih dari 200 perusahaan logistik yang beroperasi di kota ini sehingga

persaingan logistik ini semakin ketat.

Menurut (Gusni et al., 2020) loyalitas pelanggan memiliki peranan penting dalam suatu
perusahaan. Loyalitas merupakan sebuah komitmen yang dipegang dan dipertahankan untuk
Pentingnya strategi hubungan pelanggan atau customer relations dalam mempertahankan
loyalitas pelanggan tidak dapat diabaikan. Hal ini terjadai juga di CV. Timbul Jaya Express
Surabaya yang memiliki tantangan besar dalam memastikan pengiriman barang yang aman,
cepat, terpercaya, dan memiliki biaya yang kompetitif. Persaingan yang ketat dalam industri
logistik ini mengharuskan perusahaan selalu berinovasi untuk memberikan layanan terbaik
kepada pelanggannya. Berdasarkan penjelasan tersebut menunjukkan bahwasannya upaya
yang berkaitan dengan strategi customer relations menjadi salah satu solusi penting dalam

menjaga kepuasan dan menumbuhkan sikap loyalitas pelanggan.

Menurut (Kotler dan Keller, 2016), loyalitas pelanggan merupakan aset penting bagi
perusahaan karena pelanggan yang setia tidak hanya memberikan pendapatan berkelanjutan,
tetapi juga menjadi promotor bagi perusahaan melalui word of mouth. Loyalitas pclanggan
tercipta ketika perusahaan berhasil memberikan pengalaman yang positif dan memenuhi
dengan ekspektasi pelanggan. Upaya yang perlu ditingkatkan secara lebih mendalam oleh CV.
Timbul Jaya Express Surabaya adalah dengan memberikan perhatian yang lebih pada aspek
pengalaman pelanggan melalui layanan yang responsif, kemudahan akses informasi, dan
&nanganan keluhan yang cepat dan tepat. Perusahaan jasa pengiriman barang yang mampu
mempertahankan hubungan jangka panjang dengan pelanggan melalui program customer
relations yang baik sehingga besar kemungkinan untuk bisa mempertahankan loyalitas

pelanggan mereka.

Salah satu cara untuk meningkatkan loyalitas pelanggan adalah dengan
acngoptimalkan strategi komunikasi. Penclitian oleh (Zahra dkk., 2022) menunjukkan bahwa

dalam perusahaan perlu adanya komunikasi antar elemen perusahaan dan juga konsumen
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perusahaan. Komunikasi tersebut dapat dilakukan dengan strategi customer relationship
management yang bertujuan untuk membangun dan menjalin hubungan antara perusahaan dan
konsumen. Kunci dari kesuksesan perusahaan adalah komunikasi yang baik antar internal
perusahaan dan juga komunikasi dengan eksternal perusahaan agar pesan yang ingin
disampaikan dapat tersampaikan dengan baik dan dapat menggapai tujuan perusahaan. Tujuan
dari penelitian ini adalah untuk mengetahui peran komunikasi efektif dalam membangun

strategi customer relationship magamenent..

CV. Timbul Jaya Express, sebagai salah satu perusahaan logistik yang beroperasi di
Kota Surabaya. Pada perusahaan tersebut sangat menyadari akan pentingnya faktor loyalitas
pelanggan dan komunikasi yang efektif agar bisa menghadapi persaingan yang semakin ketat.
Upaya yang dilakukan perusahaan ini telah menerapkan berbagai strategi komunikasi, seperti
penggunaan aplikasi pelacakan pengiriman, layanan pelanggan 24 jam, dan respon cepat
terhadap keluhan yang dialami oleh pelanggan. Denﬁ\ pendekatan ini, CV. Timbul Jaya
Express berharap dapat mempertahankan loyalitas pelanggan yang sudah ada sekaligus

menarik pelanggan baru.

Bisnis jasa pengiriman atau logistik semakin banyak dan persaingan bisnis semakin
ketat oleh sebab itu perusahaan haw memiliki strategi yang kuat untuk mempertahankan
loyalitas pelanggan. Komunikasi merupakan hal yang penting bagi perusahaan untuk
memahami konsumen. Jika perusahaan dapat memahami konsumen dengan baik, maka
perusahaan akan semakin kuat dalam mempertahankan loyalitas pelanggan. Loyalitas
pelanggan merupakan kunci utama dalam memastikan pertumbuhan bisnis jangka panjang,
bagi perusahaan jasa pengiriman barang CV. Timbul Jaya Express Surabaya, yang bergerak
dalam bidang logistik. Mempertahankan loyalitas pelanggan merupakan hal yang krusial untuk
bersaing di pasar yang semakin kompetitif. Adanya berbagai perusahaan yang menawarkan
layanan serupa dengan menawarkan harga bersaing membuat para pelanggan dihadapkan pada
banyak pilihan. Oleh karena itu, mempertahankan loyalitas pelanggan menjadi sebuah
tantangan tersendiri bagi CV. Timbul Jaya Express Surabaya. Dalam hal ini, penerapan strategi
customer relations yang baik sangat diperlukan untuk membedakan perusahaan ini dari

perusahaan pesaing lainnya.

Melihat perkembangan industri logistik yang sangat kompetitif di Indonesia terlebih di
Kota Surabaya yang terdapat beberapa perusahaan logistik seperti CV. Timbul Jaya Express

harus beradaptasi dengan cepat untuk meningkatkan loyalitas pelanggan. Melalui peningkatan
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strategi komunikasi yang efektif, perusahaan ini berharap dapat meningkatkan kepuasan
pelanggan dan menguatkan posisi mereka di pasar yang penuh tantangan ini. Seiriﬁdengan
terus berkembangnya industri ini, perusahaan-perusahaan yang mampu menjaga hubungan
baik dengan pelanggan dan memberikan pelayanan terbaik akan memiliki peluang untuk
bertahan dan berkembang lebih jauh.

Pada implementasinya sering kali ditemukan berbagai tantangan dalam strategi
customer relations yang menghambat upaya perusahaan dalam mempertahankan loyalitas
pelanggan. Tantangan-tantangan ini bisa berupa miskomunikasi, kurangnya responsive

hadap kebutuhan pekanggan, atau bahkan sikap yang kurang professional dari perusahaan.
Berdasarkan kondisi tersebut maka sangat penting untuk mengetahui lebih dalam terhadap
strategi customer relation untuk mempertahankan loyalitas pelanggan CV. Timbul Jaya

Express Surabaya.

Strategi komunikasi yang dilakukan oleh CV. Timbul Jaya Express Surabaya dalam
menjaga hubungan dengan pelanggan juga sangat berperan dalam memastikan kelancaran
proses pengiriman, karena interaksi yang efektif dapat membantu menangani kendala
operasional jasa pengiriman barang atau logistik dan memastikan kepuasan pelanggan terhadap

distribusi barang dan jasa.

Penelitian yang membahas tentang Customer Relations sudah bayak dilakukan,
namun yang berfokus pada layanan jasa logistik masih jarang ditemukan sehingga peneliti
tertarik untuk melakukan penelitian ini. Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis bagaimana
strategi komunikasi dalam upaya mempertahankan hubungan pelanggan atau dikenal dengan
customer relations. Fokus dari analisis ini meliputi teknik komunikasi yang digunakan,
bagaimana perusahaan menangani keluhan atau masalah dari pelanggan, serta bagaimana

interaksi sehari-hari mempengaruhi persepsi kepuasan pelanggan.

Meskipun telah banyak penelitian yang membahas tentang pentingnya strategi
customer relations dalam mempertahankan loyalitas pelanggan, belum banyak penelitian yang
secara spesifik meneliti implementasi dan pengaruh strategi tersebut pada perusahaan
transportasi dan logistik di Surabaya, khususnya di CV. Timbul Jaya Express. Penelitian yang
ada cenderung fokus pada industri ritel atau sektor yang lebih besar, sementara perusahaan
transportasi dengan skala menengah seperti CV. Timbul Jaya Express memiliki karakteristik
unik dalam hal hubungan pelanggan dan strategi yang diterapkan. Terdapat gap penelitian yang

ada terletak pada kurangnya pemahaman tentang bagaimana strategi customer relations yang




diterapkan dalam perusahaan transportasi seperti C Vambul Jaya Express dapat secara efektif
mempertahankan loyalitas pelanggan dalam lﬂteks persaingan yang ketat dan perkembangan
teknologi yang cepat. Loyalitas pelanggan sangat bergantung pada kualitas layanan yang
diberikan. Oleh karena itu, penelitian ini juga penting untuk menilai apakah strategi customer
relations yang diterapkan CV. Timbul Jaya Express telah berhasil menciptakan pengalaman
pelanggan yang unggul dan bagaimana hal tersebut berkontribusi pada kepuasan dan loyalitas
jangka panjang. Sebagai perusahaan dengan skala menengah, CV. Timbul Jaya Express
mungkin memiliki sumber daya yang terbatas dalam mengelola hubungan pelanggan.
Penclitian ini dapat memberikan gambaran mengenai bagaimana perusahaan dapat
mengoptimalkan strategi customer relations dengan sumber daya yang ada, serta memberikan
rekomendasi yang berguna untuk efisiensi dan efektivitas dalam mempertahankan pelanggan.
Pemahaaman dalam mengimplementasikan hasil dari penelitian ini, maka CV. Timbul Jaya
Express dapat merumuskan strategi customer relations yang lebih tepat guna, meningkatkan
loyalitas pelanggan, dan pada akhirya mencapai keunggulan kompetitif di pasar transportasi

yang terus berkembang.

Berdasarkan pernyataan di atas. peneliti tertarik untuk memfokuskan penelitian pada
strategi customer relations, baik verbal maupun nonverbal, antara pemilik dan karyawan dalam
pelayanan jasa guna meningkatkan ﬁsmmer relations di CV . Timbul Jaya Express Surabaya.
Penclitian ini diangkat pencliti dengan judul “Strategi Customer Relations dalam
Mepertahankan Loyalitas Pelanggan di CV. Timbul Jaya Express Surabaya”.

1.2 Fokus Penelitian

Fokus penelitian ini adalah untuk mengetahui penerapan strategi customer relatios
dalam mempertahankan loyalitas pelanggan pada CV. Timbul Jaya Express Surabaya,
dengan meninjau efektivitas hubungan pelanggan, pengelolaan keluhan, serta pengaruh

program loyalitas dan komunikasi terhadap kepuasan pelanggan.

1.3 Rumusan Masalah
Bagaimana strategi customer relations yang diterapkan CV. Timbul Jaya Express
Surabaya dalam membangun hubungan yang efektif dengan pelanggan?
1.4 Tujuan Penelitian
Mengetahui strategi customer relations yang diterapkan oleh CV. Timbul Jaya

Express Surabaya dalam membangun hubungan yang efektif dengan pelanggan.
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1.5 Manfaat Penelitian

1. Manfaat Teoritis

Penelitian ini diharapkan dapat memberikan kontribusi bagi pengembangan
&u komunikasi, khususnya dalam bidang hubungan pelanggan (customer relations)
dan loyalitas pelanggan. Hasil dari penelitian ini dapat memperkaya literatur tentang
strategi komunikasi yang efektit dalam mcnjaﬁdan meningkatkan loyalitas pelanggan,
serta menambah pemahaman mengenai peran E‘nunikasi dalam membangun

hubungan jangka panjang antara perusahaan dengan pelanggan.
2. Manfaat Praktis

Temuan dari penelitian ini diharapkan dapat memberikan rekomendasi praktis
bagi perusahaan dalam meningkatkan strategi customer relations yang lebih efektif
untuk mempertahankan loyalitas pelanggan, sehingga dapat bersaing lebih baik dalam
industri logistik. Dan penelitian ini dapat digunakan oleh perusahaan jasa lainnya
scbagai pedoman dalam merancang strategi hubungan pelanggan yang efektif untuk

meningkatkan kepuasan dan loyalitas pelanggan.
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BABIV
ANALISIS DATA
4. 1 Profil Usaha
4.1.1 Sejarah Berdiri

Sejak tahun 2015 lebih tepatnya pada 18 April 2015, CV. Timbul Jaya Express ini
resmi beroperasional sebagai layanan jasa pengiriman barang atau logistik. Kantor pusat
CV. Timbul Jaya Express ini berlokasi di Stasiun Pergudangan Kereta Api Surabaya Pasar
Turi, J1. Cepu No I, Container Office No 4, Gudang Pintu 18. Usaha ini mulai dirintis sejak
pemilik layanan jasa pengiriman barang atau disebut dengan ekspeditur yang telah
memiliki pengalaman bekerja dalam dunia jasa pengiriman barang perusahaan
Internasional selama 20 tahun. Pemilik tidak lagi bekerja di perusahaan tersebut
dikarenakan beliau terkena PHK massal kemudian, pemilik bekerja serabutan dan
seadanya. Setelah beberapa tahun terkena dampak PHK, pemilik memberanikan diri untuk

memutuskan membuka layanan jasa pengiriman via kereta api atau pengiriman express.

CV. Timbul Jaya Express Surabaya didirikan oleh Yacob Al-Zain, yang biasa
disapa “Pak Yacob”. Pak Yacob memulai usaha pengiriman barangnya via kereta api jalur
utara dengan rute Surabaya, Semarang, Cirebon, dan terakhir Jakarta. Merintis usaha
sendiri mulai menjadi pemilik, sopir, admin, rekan gudang, dan customer service. Beliau
merangkap selama 4 bulan merintis usahanya, kemudian 1 tahun berjalan Pak Yacob
memiliki tim yang terdiri dari 3 orang di masing-masing kota tujuan dan berkembang

memiliki total 30 pegawai sampai saat ini.

Eyanan jasa pengiriman barang yang diberikan, menyediakan pengiriman

ang melalui jalur darat dengan sarana kereta api dan trucking dengan jaringan luas

di Pulau Jawa dan luar Pulau Jawa. Dengan klaim perusahaan dan metode kerja cfisien
dalam proses pesanan pelanggan dari awal sampai akhir, serta dapat menyesuaikan
dengan optimal terhadap supply chain management perusahaan dan masyarakat.
Layanan setaip hari menggunakan armada kereta api khusus pengangkutan barang
untuk setiap harinya dan distribusi pengiriman barang menggunakan truck atau pick up
yang perusahaan sediakan. Untuk pengiriman trucking yang ditawarkan oleh

perusahaan untuk pengiriman dalam skala besar.
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Model pengiriman yang di&rikan oleh CV. Timbul Jaya Express ini bervariasi
dimulai dari layanan pengiriman Door to Door (DTD) dimana barang Kiriman yang
dijemput di alamat pengiriman untuk diproses pengirimannya ke kantor Timbul Jaya
Express di kota tujuan. Kemudian, diproses pengirimannya langsung ke alamat

erima di lokasi tujuan yang sesuai dengan alamat penerima di lokasi tujuan yang
asuai dengan Alamat penerima yang tertera pada surat pengiriman. Model pengiriman
Door to Station (DTS) barang kiriman dijemput di alamat pengirim untuk diproses
pengirimannya ke kantor Timbul Jaya Express di kota tujuan. Kemudian, diambil
sendiri olclbpcncrima di stasiun tujuan atau alamat kantor kota tujuan. Model
pengiriman Station to Door (STD) barang diterima di stasiun pemberangkatan kereta
atau di kantor Timbul Jaya Express kota awal pengiriman. Kemudian, akan diproses
pengirimannya langsung ke alamat penerima di kota tu"ﬁm, sesuai di alamat penerima
yang tertera di kota tujuan. Dan yang terakhir, model pengiriman Station To Station
(STS) barang diterima di stasiun pemberangkatan atau kantor Timbul Jaya Express kota
pemberangkatan awal pengiriman. Kemudian, akan diambil sendiri oleh penerima di

stasiun tujuan atau di alamat kantor timbul jaya express di kota tujuan.

Layanan pengiriman yang ditawarkan oleh CV. Timbul Jaya Express ini ct&p
bervariasi, yaitu mulai dari pengiriman motor matic atau moge yang berukuran 110 CC,
125 CC, 150 CC, 250 CC, 500 CC. Dalam pengiriman motor ini, pengirim wajib
menunjukkan surat STNK, KTP, BPKB atau surat jalan yang dikeluarkan oleh
kepolisian untuk memastikan bahwa motor kiriman pribadi bukan curian. Melayani
pengiriman hewan, dari kucing, anjing, kelinci, burung, dll. Perusahaan tidak menerima
pengiriman hewan yang dilindungi oleh Undang-Undang atau negara. Melayani
pengiriman dokumen, seperti dokumne pekerjaan, dokumen perusahaan, dll. Melayani

pengiriman pindahan seperti kursi, meja, lemari, kulkas, kasur, atau perabotan lainnya.

4.1.2 Visi Misi Perusahaan

a. Visi
. &njadi perusahaan layanan jasa pengiriman barang yang profesional
dengan mengutamakan kepuasan pelanggan dan memberikan pelayanan
prima pelanggan dengan slogan SOFT (Safety, Ontime, Fast, and

Trusted)

122



b. Misi

e Memiliki tim profesional yang berpengalaman dan terus menjaga
kepercayaan pelanggan dengan mengembangkan serta evaluasi tim
berkala agar tetap memberikan pelayanan terbaik dan memuaskan.

e Memiliki etos kerja yang tinggi guna memberikan pelayanan terbaik
untuk pelanggan.

e Membina jalur distribusi yang efektif dan efesien.

e Menjalin hubungan dengan pelanggan agar tercipta kekeluargaan.

4.1.3 Lokasi Perusahaan

CV. Timbul Jaya Express berlokasi di Stasiun Pergudangan Pasar Turi
J1. Cepu No I, Container Office No 4, Gudang Pintu 18. Berdiri di dekat pusat
Kota Surabaya karena kemudahan akses lokasi untuk para pelanggan, dekat
dengan Exit Tol Dupak dan Pelabuhan Tanjung Perak peti kemas Daop 1
Surabaya.

Gambar 4.1 Kantor CV. Timbul Jaya Express Surabaya
Sumber : Dokumentasi Pribadi
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Gambar 4.2 Gudang Pintu 18 CV. Timbul Jaya Express Surabaya
Sumber : Dokumentasi Pribadi

41.4 Logo Perusahaan

@ l
Safety, Ontime, Fast, and Trusted

Gambar : 4.3 Logo CV. Timbul Jaya Express
Sumber : CV. Timbul Jaya Express

Berikut ini arti logo CV. Timbul Jaya Express, pemilihan warna biru dan emas
memiliki makna damai dan kejayaan. Dalam proses pemilihan warna logo dan nama
perusahaan tersebut tidak asal pilih oleh pemilik. Arti warna logo dan nama perusahaan
yang diberi warna biru memiliki makna damai dan sentuhan warna emas memberikan
ilustrasi kejayaan, nama ““Timbul” memiliki arti dengan adanya harapan di pekerjaan
ini akan menimbulkan kebaikan untuk semuaorang baik perusahaan maupun pelanggan
dan arti “Jaya” semoga perusahaan ini mampu menjayakan kehidupan. Meskipun CV.
Timbul Jaya ini masuk dalam kategori logistik yang masih kecil, perusahaan ini
memiliki etos kerja sesuai dengan slogan dan visi misi yang dibuat. Dengan
menerapkan pedoman SOFT (Safety, Ontime, Fast, and Trusted) dan memiliki

keunggulan “Pengiriman Satu Hari Sampai”.




CV.Timbul Jaya Express atau yang biasa dipanggil oleh para pelanggan dengan
sebutan “TJE™. Penerapan SOFT dari huruf “S™ atau “Soft” memiliki arti yang
digunakan oleh perusahaan ini dalam pelayanan sehari-hari. Ekspedisi TJE ini termasuk
dalam kategori logistik kecil, walaupun dalam satu wilayah tersebut banyak logistik
kecil lainnya masih banyak yang belum menggunakan asuransi proteksi barang.
Asuransi proteksi barang ini digunakan untuk siaga terjadinya peristiwa kecelakaan
atau kerusakan barang pada saat pengiriman. Salah satu pembeda dengan logistik kecil
lainnya adalah perlindungan barang terhadap kerugian atau kerusakan pada barang.
Perlindungan barang scperti apa yang dimaksud? Sclain kerusakan juga perlindungan
dari pencurian atau hilang serta ketidakpastian cuaca. TJE juga bekerja sama dengan
asuransi terpercaya yang untuk memberikan perlindungan, asuransi yang komperhensif
untuk setiap barang kiriman dengan perlindungan yang dapat disesuaikan dengan

kebutuhan pelanggan.

Penerapan “Ontime” yang diterapkan oleh TJE ini merujuk pada kemampuan
untuk mengirimkan barang tepat waktu sesuai dengan peraturan yang dibuat oleh
ekspeditur. Seperti slogan yang sering dikomunikasikan oleh ekspeditur dengan
pelanggan yaitu “Satu Hari Sampai” yang dimana pelanggan mengirimkan barang pada
hari ini akan sampai di esok hari sesuai dengan waktu yang telah dijanjikan kepada

pelanggan.

Penerapan “Fasr” dalam Timbul Jaya Express ini merujuk pada kemampuan
kecepatan pengiriman tepat waktu dan cepat dengan pengiriman kilat atau express.
Guna memenuhi ckspektasi pelanggan barang diterima lebih cepat dari yang
diharapkan.

Penerapan “Trusted” yang diterapkan di Timbul Jaya Express ini
menggambarkan tentang tingkat kepercayaan yang diberikan kepada penyedia layanan
dalam hal keamanan, ketepatan waktu, kecepatan, kualitas, dan kepercauaan dalam
pengiriman. Trusted ini menunjukkan kepada pelanggan bahwa penyedia jasa layanan
pengiriman barang akan memenuhi komitmen perusahaan. Keﬁcayaan ini dibangun
melalui pengalaman baik pelanggan. Reputasi perusahaan ini penting untuk menarik

pelanggan baru dan mempertahankan pelanggan lama.
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4.1.5 Struktur Kepengurusan

Ekspeditur

Bapak Yacob Al-Zain

Admin Customer Survice

Ibu Hartini Ibu Maya

Pelanggan

Bapak Guenarto dan
Bapak Yoshua

Gambar 4.2 Struktur Kepengurusan Perusahaan

Sumber : Data Perusahaan
4. 2 Hasil Penelitian dan Pembahasan
Penelitian ini bertujuan untuk mengemukakan strategi komunikasi antara
perusahaan dengan pelanggan loyal sehingga terciptalah loyalitas pelanggan terhadap
sebuah perusahaan. Adapun dimensi yang diglaak:m untuk menilai CRM yaitu ditinjau
dari 6 dimensi menurut (Barnes J, 2003:147)., yaitu : Kepercayaan (Trust), Komitmen
(Commitment), Investasi (Investment), Ketergantungan (Dependency) Komunikasi Dua

Arah (Two-Way Communication), dan Kedckatan (Proximity).

Sedangkan dimensi yang digunakan untuk man sikap loyalitas pelanggan
ada 2, yaitu Recommendation dan Repeai Purchase menurut (Yang & Peterson,
Customser Perceived Value,Satisfaction, and Loyalty:The Rulﬁf Switching Costs,
2016) dalam (Sugiharto & Sugiono, 2020). Berikut adalah hasil penelitian dan

pembahasan wawancara yang sudah dilakukan oleh peneliti.
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Berdasarkan penelitian yang didapatkan berupa sumber data hasil dari
observasi, wawancara, dan dokumentasi, maka peneliti akan mendeskripsikan dan
menganalisis Strategi Customer Relations dalam Mempertahankan Loyalitas pelanggan
di CV. Timbul Jaya Express Surabaya. Fokus penelitian ini menggunakan dua teori
yaitu Cutomer Relationship Management (Bames, 2003) dan Loyalitas pelanggan
(Sugiharto & Sugiono. 2020).

42.1 Customer Relations pada Aspek Kepercayaan (Trust)

Seperti yang dinyatakan oleh (Bames J, 2003) elemen kepercayaan mungkin
paling banyak dibahag dalam literatur tentang hubungan antarpribadi dan
hubungan pelanggan. “Keyakinan bahwa seseorang akan menemukan apa yang
ia temukan, apa yang ia inginkan pada diri orang lain, dan bukan apa yang ia
takutkan™ merupakan salah satu dari banyak definisi kepercayaan. Kepercayaan
didefinisikan sebagai keadaan seseorang untuk bertindak dengan cara tgemu
karena yakin bahwa pasangannya akan memenuhi harapan mereka dan bahwa
kata, janji, atau pernyataan orang lain dapat dipercaya.

Kepercayaan yang diciptakan oleh CV. Timbul Jaya Express Surabaya
dengan cara selalu menjaga komunikasi baik dengan pelanggan perusahaan.
Para pelanggan selalu diberikan kepastian bahwa kebutuhan atau masalah
pelanggan dapat ditangani dengan tepat sesuai harapan yang diinginkan olch
pelanggan. Evaluasi terkait kepercayaan selalu diupayakan oleh CV. Timbul
Jaya Express sehingga memberikan dampak positif bagi perusahaan tentang
melngkatnya kepercayaan pelanggan.

Hal tersebut sesuai dengan apa yang disampaikan oleh Bapak Yacob Al-
Zain selaku Ekspeditur CV. Timbul Jaya Express Surabaya melalui wawancara
pada tanggal 23 November 2024 secara langsung di kantor CV. Timbul Jaya
Express Surabaya berkaitan dengan langkah-langkah yang dilakukan untuk
membangun kepercayaan diperusahaan tersebut, mengatakan bahwa :

“Untuk yang pertama standart pengiriman saya yang saya terapkan itu
seperti Perusahaan sebelumnya saya bekerja sekiar 20tahunan saya
bekerja di perusahaan tersebut. Saya belajar dari pengalaman saya mulai
darimen-service customer secara langsung, memberikan pelayanan sesuai
dengan keinginan dan keluhan yang pelanggan butuhkan, selalu
memberikan do/kumentasi kepada pelanggan dari awal pengiriman sampai
di tangan konsumen mercka. Memberikan tracking barang kiriman
pelanggan secara akurat.” (Wawancara, Yacob, 23 November 2024)
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Berdasarkan hasil wawancara, pendapat lain juga disampaikan oleh Ibu
Hartini yang menjabat sebagai Admin CV. Timbul Jaya Express Surabaya pada
tanggal 09 November 2024. Beliau mengatakan bahwa :

“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.” (Wawancara, Hartini, 09 November 2024)

Pendapat lainnya ditambahkan oleh Ibu Maya sebagai Customer Service
CV.Timbul Jaya Express Surabaya yang dilakukan wawancara pada tanggal 09
November 2024. Adapun perkataan beliau adalah :

“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
Jjasa pengiriman kami, perusahaan kami tidak berhenti sampai disitu saja
kami menanyakan apa saran dan kritikan untuk perusahaan kami.”
(Wawancara, Maya, 09 November 2024)

Setelah membangun kepercayaan pada pelanggan, perusahaan berusaha
untuk memastikan konsistensi dan keandalan dalam setiap interaksi dengan
pelanggan. Seperti halnya yang disampaikan oleh Ibu Hartini pada wawancara
tanggal 09 November 2024. Beliau mengatakan bahwa :

“Berada dalam keadaan apapun kami menjalankan SOP yang sesuai serta
visi misi yang ada di perusal 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.”
(Wawancara, Hartini, 09 November 2024)

Penjelasan lainnya disampaikan oleh Ibu Maya selaku Customer Service di
CV. Timbul Jaya Express Surabaya. Dalam hasil wawancara tersebut beliau

menjelaskan bahwa :

“Menerapkan dan menjalankan dari semua prosedur yang ada di Timbul
Jaya Express, memiliki panduan pelayanan, meng kan 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. "(Wawancara, Maya, 09 November 2024)

Kemudian, peneliti mendapatkan informasi tambahan dari Bapak Yacob Al-

Zain selaku pemilik CV. Timbul Jaya Express Surabaya. Menyatakan bahwa :
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“Sesuai dengan visi misi yang saya buat untuk perusahaan, perusahaan
berkomitmen memberikan pelayanan yang terbaik uniuk 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 begiiu saja, saya
Jjuga ikut serta untuk memastikan para keinginan dan masalah pelanggan
saya selesai dengan tepat.” (Wawancara, Yacob, 23 November 2024)

Untuk menjaga kepercayaan pelanggan, diperlukan banyak cara agar
pelanggan tetap percaya dengan perusahaan terutama saat menghadapi situasi
dimana pelanggan enggan mempercayai perusahaan karena risiko yang akan
terjadi kedepannya. Berdasarkan wawancara yang telah dilakukan peneliti
dengan Ibu Maya sebagai Customer Service CV. Timbul Jaya Express Surabaya
didapatkan pendapat sebagai berikut :

“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 iransparant dengan cara memberikan bukti pengiriman,
dokumeniasi barang kiriman i perlu karena perusahaan dan pelanggan
tidak tau barang tersebut bentuk awalnya bagaimana kemudian
menjelaskan SOP yang ada diperusahaan, 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.”” (Wawancara, Maya, 09 November 2024)

Pendapat serupa juga disampaikan oleh admin CV. Timbul Jaya Express

Surabaya yaitu Ibu Hartini, yang menyatakan bahwa:

“Pernah, itu biasanya terjadi pada pelanggan baru yang belum hui kinerja per
kami dan pelanggan tersebut tidak ada yang merekomendasikan kami. Kami melayani telebih
dahulu apa kebundhan yang dibutuhkan oleh pelanggan, k lian menyampaikan b

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.” (Wawancara, Hartini, 09
November 2024)

Informasi tambahan terkait cara menghadapi situasi dimana pelanggan
enggan mempercayai perusahaan terhadap resiko yang akan terjadi kedepannya
dijelaskan oleh Bapak Yacob sebagai pemilik perusahaan. Adapun penjelasannya
adalah :

“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 SOP yang perusah buat. Kemudian, saat mengal kendal

kami tidak hanya semata-mata mengganti begitu saja ianpa memberikan

komunikasi yang baik kepada pelanggan. Kami bertanggung jawab untuk

ijelaskan kepada pel, terlebih dahulu kronologinya kemudian
kami sertakan bukii 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
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pengiriman barang sesuai dengan claim asuransi yang telah disepakati.”
(Wawancara, Yacob, 23 November 2024)

Berdasarkan hasil wawancara tersebut menunjukkan bahwa perusahaan
sudah melakukan langkah-langkah terbaik untuk membangun kepercayaan pada
pelanggan. Sehingga para pelanggan sepenuhnya mengamanahkan penggunaan
layanan jasa pengiriman di CV. Timbul Jaya Express Surabaya. Cara
perusahaan untuk bisa konsisten menjaga interaksi dengan pelanggan dimulai
dari selalu konsisten dalam menjaga kepercayaan pelanggan sesuai dengan visi
misi perusahaan dan selalu berada dalam SOP yang telah ditetapkan. Pada hasil
wawancara dari 3 informan peneliti menyimpulkan bahwa CV. Timbul Jaya
Express Surabaya melakukan berbagai upaya yang bertujuan untuk membangun
kepercayaan pada pelanggan dengan semaksimal mungkin. Harapan perusahaan
dengan membangun kepercayaan tersebut dapat mendatangkan pelanggan baru
dari rekomendasi pelanggan yang telah percaya menggunakan jasa layanan di
CV. Timbul Jaya Express Surabaya.

Customer Relations padaﬁspek Komitmen (Commitment)

Menurut (Barnes J, 2003) mengatakan bahwa salah satu faktor atau kunci
menentukan kesuksesan dari suatu hubungan adalah komitmen yang dijaga oleh
masing-masing individu dalam hubungan tersebut. Komitmen yang diterapkan
oleh CV. Timbul Jaya Express kepada pelanggan merupakan sebuah prioritas
perusahaan. Dari komitmen yang selalu dijalankan untuk pelanggan agar bisa
mendatangkan kepercayaan baru dari pelanggan yang berasal dari rekomendasi
pelang%n lama.

Hal tersebut sesuai dengan apa yang disampaikan olch Bapak Yacob Al-
Zain selaku Ekspeditur CV. Timbul Jaya Express Surabaya melalui wawancara
pada tanggal 23 November 2023 secara langsung di kantor CV. Timbul Jaya
Express Surabaya berkaitan dengan cara untuk mempertahankan investasi
hubungan dengan pelanggan, mengatakan bahwa :

“Komitmen dengan pelanggan menurut saya itu harga mati yang tidak bisa

dibelidan digantidengan uang. Kami sudah berkomitmen kami menjal

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.
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Nah, kami juga memberikan tracking lokasi dan pergerakan driver serta
estimasi driver datang di lokasi penerima tepai dan sesuai dengan yang
diberikan perusahaan.” (Wawancara, Yacob, 23 November 2024)

Berdasarkan hasil wawancara, pendapat lain juga disampaikan oleh Ibu
Hartini yang menjabat sebagai Admin CV. Timbul Jaya Express Surabaya pada

tanggal 09 November 2024. Beliau mengatakan bahwa :

“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.” (Wawancara, Hartini,
09 November 2024)

Pendapat lainnya ditambahkan oleh Ibu Maya sebagai Customer Service
CV.Timbul Jaya Express Surabaya yang dilakukan wawancara pada tanggal 09
November 2024. Adapun perkataan beliau adalah :

“Dimulai  membangun hubungan komunikasi interaksi mengenali
pelanggan dengan baik, berkomunikasi secara rutin melalui whatsapp atau
email . Selalu responsif dalam kebutul , selalu men ik
apresiasi dan terima kasih kepada pelanggan yang merekomendasikan
perusahaan kami.” (Wawancara, Maya, 09 November 2024)

7

Setelah mempertahankan investasi hubungan dengan peﬂnggan,
perusahaan biasanya perusahaan dihadapkan dengan dua pilihan, yaitu menolak
alternatif jangka pendek yang menarik atau memilih manfaat jangka panjang
agar bisa tetap komunikasi dengan pelanggan. Adapun pendapat yang
disampaikan oleh Ibu Hartini pada wawancara tanggal 09 November 2024.
Beliau mengatakan bahwa :

“Kalau saya pribadi memilih jangka panjang. Karena, 90% pelanggan di
Timbul Jaya Express ini rata-rata dari rekomendasi para pelanggan lama
Jadi dari pel, A merek dasikan Timbul Jaya ke perusahaan B.
Rata-rata pelanggan kami dibeniuk 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.” (Wawancara, Hartini. 09 November 2024)

Pendapat lainnya disampaikan oleh Ibu Maya selaku Customer Service
di CV. Timbul Jaya Express Surabaya. Dalam hasil wawancara tersebut beliau
menjelaskan bahwa :

“Untuk jangka pendek menurut sava 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 aiau dua kali menggunakan layanan jasa pengiriman kami beda
dengan yang jangka panjang selalu menggunakan layanan jasa pengiriman
barang kami.” (W awancara, Maya, 09 November 2024)
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Kemudian, peneliti mendapatkan informasi tambahan dari Bapak Yacob
Al-Zain selaku pemilik CV. Timbul Jaya Express Surabaya. Menyatakan
bahwa:

“Kalau saya pribadi, saya lebih memilih faat 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.” (Wawancara, Yacob, 23 November 2024)
Berdasarkan wawancara yang telah peneliti lakukan dengan 3 informan

maka dapat disimpulkan cara mempertahankan hubungan dengan pelanggan
apcgang teguh terhadap komitmen yang dilakukan. Schingga terbangun
hubungan jangka panjang dengan pelanggan lama dan mendatangkan pelanggan
baru. Adapun pendapat yang paling dominan dari ketiga informan lebih
memilih jangka panjang karena mempertimbangkan efek kedepannya bagi
perusahaan.

Customer Relations pada Aspek Investasi (Invesment)

Menurut (Barnes I, 2003) komitmen seseorang terhadap suatu hubungan
juga dipengaruhi oleh jumlah uang yang mereka hﬁiskan untuknya. Sumber
daya investasi biasanya terdiri dari waktu, emosi, pengorbanan pribadi, dan
investasi tidak langsung lainnya. Rasa bahwa mercka telah menginvestasikan
banyak uang dalam suatu hubungan mendorong mercka untuk berkomitmen
dengan baik untuk memastikan bahwa hubungan tersebut bertahan lama, seperti
yang mereka lakukan ketika mereka meninggalkannya. Konsep investasi dalam
perusahaan ini melihat bukti dari keluhan pelanggan dan keluhan tersebut
diterima oleh perusahaan.

Investasi terbaik yang diupayakan oleh CV . Timbul Jaya Express adalah
dengan menjagaderasaan dan sikap profesional antara karyawan dengan
pelanggan. Ada berbagai strategi yang dilakukan oleh perusahaan agar bisa
menjaga kuantitas pelanggan yang sctia menggunakan layanan jasa pengiriman
barang ﬂ CV. Timbul Jaya Express Surabaya.

Hal tersebut sesuai dengan apa yang disampaikan oleh Bapak Yacob Al-
Zain selaku Ekspeditur CV. Timbul Jaya Express Surabaya melalui wawancara
pada tanggal 23 November 2024 secara langsung di kantor CV. Timbul Jaya
Express Surabaya berkaitan dengan sikap dan strategi yang dilakukan

perusahaan dalam menghadapi keluhan pelanggan, mengatakan bahwa :
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“Jadi, para customer merasa dihargai dalam artian mereka merasa
(lipr[urilmul permasalahan dan keluhannya diberikan solusi i 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 saya itu sering kali melakukan negosiasi keluhan atau hal
yang lain langsung dengan sayva dan dibantu juga oleh customer service
kami.” (Wawancara, Yacob, 23 November 2024)

Berdasarkan hasil wawancara, pendapat lain juga disampaikan oleh Ibu
Hartini yang menjabat sebagai Admin CV. Timbul Jaya Express Surabaya pada
tanggal 09 November 2024. Beliau mengatakan bahwa :

“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.” (Wawancara,
Hartini, 09 November 2024)

Pendapat lainnya ditambahkan oleh Ibu Maya sebagai Customer Service
CV_Timbul Jaya Express Surabaya yang dilakukan wawancara pada tanggal 09
November 2024. Adapun perkataan beliau adalah :

“Mendengarkan mereka dengan baik, jadi kami harus berekspresi daiar
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.” (Wawancara, Maya, 09 November 2024)

Setelah menyikapi keluhan yang dialami oleh pelanggan, perusahaan
perlu melakukan beberapa strategi agar pelanggan tetap merasa aman saat
menggunakan layanan jas apengiriman barang di CV. Timbul Jaya Express
Surabaya. Seperti halnya yang disampaikan oleh Ibu Hartini pada wawancara

tanggal. 09 November 2024. Beliau mengatakan bahwa :

“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 dibaniu oleh
customer service dalam menginfokan dokumentasi barang sekaligus
tracking barang pengirim maupun penerima.” (Wawancara, Hartini, 09
November 2024)

133



Penjelasan lainnya disampaikan oleh Ibu Maya selaku Customer Service
di CV. Timbul Jaya Express Surabaya. Dalam hasil wawancara tersebut beliau
menjelaskan bahwa :

“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 akurai, memberikan solusi, dan
memberikan  perlindungen  kecelakaan — barang  pelanggan.”

(Wawancara, Maya, 09 November 2024)

Kemudian, peneliti mendapatkan informasi tambahan dari Bapak Yacob
Al-Zain selaku pemilik CV. Timbul Jaya Express Surabaya. Menyatakan
bahwa:

“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.”
(Wawancara, Yacob, 23 November 2024)

Dalam proses membangun CRM pada pelanggan, tak jarang
bermunculan beberapa pesaing yang menjadi pertimbangan pelanggan dalam
memilih layanan jasa pengiriman barang. Berdasarkan wawancara yang telah
dilakukan peneliti dengan Ibu Maya sebagai Customer Service CV.Timbul Jaya
Express Surabaya didapatkan pendapat sebagai berikut :

“Menghadapi dengan sikap tenang professional dengan mencatat dan

1 kan apa yang diajukan oleh pelanggan untuk perusahaan
kami kemudian kami survey kompetitornya uniuk disaingi secara sehat
tanpa menjatuhkan pihak kompetitor kami bersikap terbuka dan tetap
berinteraksi dengan pelanggan untuk jukkan bahwa di k
atau tidaknya jasa kiriman kami pada keputusan mereka. Kami akan
tetap selalu mempertahankan kepedulian kami terhadap pelanggan
agar tidak beralih ke kompetitor.” (Wawancara, Maya, 09 November
2024)

Pendapat serupa juga disampaikan oleh admin CV. Timbul Jaya Express
Surabaya yaitu Ibu Hartini, yang menyatakan bahwa:

“Saya bersikap tenang yang akan saya berikan kepada pelanggan.
Karena, saya menyadari setiap pekerjaan memiliki persaingan dan
persaingan it kami rubah menjadi persaingan sehat yang akan
mendorong kami untuk 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
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sebagai logistik pilihan yang lebih baik dari segi ketepatan waktu dan
harga yang rerjangkau. Dengan adanya pesaing, menjadikan kami
sebagai perusahaan akan tetap konsisten terhadap apa yang sudah
kami lakukan dan akan kami tingkatkan.” (Wawancara, Hartini, 09
November 2024)

Informasi tambahan terkait sikap yang baik saat menemukan pesaing
yang menjadi bahan pertimbangan pelanggan dijelaskan oleh Bapak Yacob
sebagai pemilik perusahaan. Adapun penjelasannya adalah :

“Selain saya memiliki team. sava 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 unuk
membicarakan tentang negosiasi harga sekaligus men-service
keingi dan  kebutuh para pelang saya. Tidak hanya
perusahaan besar saya, perusahaan kecil besar atau pelanggan lama
atau  baru juga saya perlakukan sama tanpa membedakan.”
(Wawancara, Yacob, 23 November 2024)

Berdasarkan hasil wawancara yang telah peneliti lakukan dengan 3 informan,

maka dapat disimpulkan sikap yang baik saat menerima keluhan pelanggan adalah
dengan cara mendengarkan keluhan terlebih dahulu dengan sikap tenang. Selain itu ada
beberapa strategi yang dapat dilakukan agar pelanggan tetap merasa aman saat
menggunakan layanan di perusahaan ini dengan cara memberikan pelayanan yang
informatif dan komunikasi transparan kepada pelanggan. Kemudian perusahaan perlu
professional saat mendengar adanya pesaing lain yang menjadi pertimbangan
pelanggan saat menentukan layanan jasa yang akan ditentukan.

Customer Relations dalam Aspek Ketergantungan (Dependency)

Menurut (Barnes J, 20“) ketergantungan adalah suatu hubungan tidak
dapat diragukan ketika sudah sampai pada tingkat saling ketergantungan tanpa
adanya ketergantungan tidak akan terjadi suatu hubungan. Terbentuknya suatu
hubungan karena untuk memuaskan kebutuhan dari kedua belah pihak, masing-
masing pihak saling bergantung kepada pihak lain untuk memuaskan kebutuhan
tertentu mereka.

Ketergantungan yang diterapkan CV. Timbul Jaya Express Surabaya
adalah kegiatan yang saling bergantung antara perusahaan dengan pelanggan
yang sa&ng memberikan keuntungan satu sama lain.

Hal tersebut sesuai dengan apa yang disampaikan oleh Bapak Yacob Al-
Zain selaku Ekspeditur CV. Timbul Jaya Express Surabaya melalui wawancara
pada tanggal 23 November 2024 secara langsung di kantor CV. Timbul Jaya

Express Surabaya berkaitan dengan sikap saat menghadapi pelanggan yang
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memiliki keinginan untuk selalu diprioritaskan melebihi kapasitas kemampuan
perusahaan, mengatakan bahwa :

“Seriap 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 berkomi dengan key

kami adalah prioritas kami. Jadi, kami berikan pengernan 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 it ada alat trackingnya yang bisa dimonitor melalu gadger.
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.” (Wawancara,
Yacob, 23 November 2024)

Berdasarkan hasil wawancara, pendapat lain juga disampaikan oleh Ibu
Hartini yang menjabat sebagai Admin CV. Timbul Jaya Express Surabaya pada
tanggal 09 November 2024. Beliau mengatakan bahwa :

“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.” (Wawancara, Hartini, 09
November 2024)

Pendapat lainnya ditambahkan oleh Ibu Maya sebagai Customer Service
CV.Timbul Jaya Express Surabaya yang dilakukan wawancara pada tanggal 09
November 2024. Adapun perkataan beliau adalah :

“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 ('u.ctomeﬂ\'ice perusahaan ini juga dibantu oleh pemilik
untuk menyelesaikan keinginan pelanggan sesuai dengan apa yang
diharapkan oleh mereka.” (Wawancara, Maya, 09 November 2024)

Setelah menyikapi pelanggan yang berkeinginan untuk selalu
diprioritaskan melebihi kapasitas kemampuan perusahaan, perusahaan biasanya
dihadapkan dengan dua pilihan, yaitu bekerja sesuai dengan timeline yang

berlaku atau bekerja diluar timeline namun dapat mendatangkan pelanggan baru
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maupun lama. Adapun pendapat yang disampaikan oleh Ibu Hartini pada
wawancara tanggal 09 November 2024. Beliau mengatakan bahwa :

“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.” (Wawancara,
Hartini, 09 November 2024)

Pendapat lainnya disampaikan oleh Ibu Maya selaku Customer Service
di CV. Timbul Jaya Express Surabaya. Dalam hasil wawancara terscbut beliau
menjelaskan bahwa :

“Bekerja sesuai diluar timeline jika pelanggan menggunakan jasa kami
dalam keadaan atau isi barang itu bersifat urgeni atau peniing . Karena
itu sebuah wantangan 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 kualias.”
(Wawancara, Maya, 09 November 2024)

Kemudian, peneliti mendapatkan informasi tambahan dari Bapak Yacob
Al-Zain selaku pemilik CV. Timbul Jaya Express Surabaya. Menyatakan
bahwa:

“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 | bilan baraang pel. saya untuk karyawan saya tetap
libur. Kecuali, pada saat hari raya besar umat muslim idul firi saya
bekerja sesuai timeline. Saya juga ikasikan kepada pelanggan
buat dan menyampaikan kepada pelanggan “Hari
rava Timbul Jaya libur dulu ya, bisa diatur pengirinannya sebelum
hari raya tanggal sekian dan setelah hari raya tanggal sekian” seperti
itu yang biasa saya terapkan.” (Wawancara, Yacob, 23 November
2024)
Berdasarkan wawancara yang telah peneliti lakukan dengan 3 informan

maka dapat disimpulkan sikap yang dilakukan saat menghadapi pelanggan yang
memiliki keinginan untuk selalu diprioritaskan melebihi kapasitas kemampuan
perusahaan adalah dengan cara memenuhi apa yang diinginkan pelanggan
sesuai dengan kemampuan yang dimiliki perusahaan. Kemudian diantara dua
pilihan bekerja sesuai dengan timeline yang berlaku atau bekerja diluar timeline
namun dapat mendatangkan pelanggan baru maupun lama didapatkan jawaban
yang dominan dari ketiga informan yaitu bekerja sesuai dengan timeline yang

berlaku. Tetapi, pemilik perusahaan mengorbankan waktu lebih banyak
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dibandingkan karyawan agar tetap bisa melayani pelanggan yang melakukan
pembelian jasa diluar timeline.
Komunikasi Dua Arah (Two-Way Communication)

Menurut Robinette (2000) silaturahmi yang disebutkan sebelunw/a.
adalah upaya untuk membangun dan mempertahankan hubungan yang baik
dengan sesama manusia, lingkungan, dan makhluk hidup lainnya atas dasar
kasih sayanﬁ Dengan demikian, silaturahmi dapat membentuk dimensi
komunikasi. Alur informasi sudah bersifat dua arah akan tetapi keseimbangan
kepentingan masih lebih dominan organisasi, artinya organisasi berusaha
merubah publik dengan persuasinya dengan menuntut publik menyesuaikan
dengan kondisi organsiasi, yang diakibatkan karena organisasi tidak mau
berubah dalam menyesuaikan dengan kepentingan publik (Romadhan dkk.,
2019: 102).

Komunikasi dua arah yang dilakukan oleh CV. Timbul Jaya Express
kepada pelanggan sudah diterapkan intensif dari chat melalui media online
seperti whatsapp dan email. Selain itu, pemilik perusahaan sering juga
mengunjungi para pelanggan secara langsung di lapangan untuk menjaga
komunikasi lebih baik.

] Hal ini juga dijelaskan oleh pemilik perusahaan Bapak Yacob, tentang

a membangun komunikasi dua arah yang baik dengan pelanggan. Berikut
adalah hasil wawancara yang dilakukan oleh peneliti pada tanggal 23 November
2024. Beliau mengatakan bahwa :

“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

unmk menjaga komunikasi baik sava dengan pelanggan.” (Wawancara,

Yacob, 23 November 2024)

Penjelasan lainnya dikemukakan oleh Admin dengan Ibu Hartini. Yang
mengatakan bahwa :

“Komunikasi yang kami lakukan dengan pelanggan kebeiulan 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.” (Wawancara,
Hartini, 09 November 2024)

Informasi tambahan diperoleh dari Ibu Maya selaku Customer Service

CV. Timbul Jaya Express yang menjelaskan bahwa :
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“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 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.” (Wawancara,
Maya, 09 November 2024)

Setelah membangun komunikasi dua arah yang baik, perusahaan dapat
mengetahui  kebutuhan dan keinginan pelanggan yang sesuai dengan
kenyataannya. Hal ini sesuai dengan penjelasan yang dikatakan oleh Ibu Maya
selaku Customer Service di CV. Timbul Jaya Express Surabaya sebagai berikut:

“Dari awal pelanggan sudah setuju menggunakan layanan jasa pengiriman
barang kami. Kami memberikan k ikasi yang transp 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.” (Wawancara, Maya, 09
November 2024)

Pendapat lain juga diperkuat oleh penjelasan Ibu Hartini selaku Admin
CV. Timbul Jaya Express Surabaya yang mengatakan bahwa :

“Dengan cara membuka komunikasi yang terbuka dan merespon akiif para
pelanggan. ladi, apa yang dikeluhkan atau dibutuhkan oleh pelanggan
sesuai dan tepat sasaran. Meskipun saya bukan customer 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. " (Wawancara, Hartini, 09 November 2024)

Penguatan lainnya dikemukakan oleh Bapak Yacob sebagai pemilik
perusahaan, yang mengemukakan bahwa :

“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
mengarasi keluhan mereka. Meskipun, sering kali saya dibandingkan dengan
perusahaan jasa lainnya tapi saya tidak berkecil hati serta tidak menurunkan
standart harga dan kuvalitas 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 perusah lain.” (W , Yacob,
23 November 2024)

BerdasarkiBhasi] penelitian yang diperoleh dari 3 informan, maka dapat
disimpulkan cara untuk membangun komunikasi dua arah yang baik dengan

pelanggan, yaitu tidak selamanya bergantung dengan media online, namun
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perusahaan juga melakukan komunikasi secara tatap muka dengan terjun
langsung di lapangan menemui pelanggan. Saat perusahaan sudah bisa
membangun komunikasi dua arah dengan baik, perusahaan dapat mengetahui
kebutuhan dan keinginan pelanggan sesuai dengan realita di lapangan sehingga
minim terjadinya misskomunikasi antara perusahaan dan pelanggan.

Cust: Relati dalam Aspek Kedekatan (Prgxinity)

Komunikasi menurut (Bames J, 2003:150) adalah dimensi aksi atau
scbuah perilaku dari hubungan, sedangkan perasaan dekat lebih bersifat
cmosional. Kita berhubungan dengan perusahaan karena kita menyukai
perusahaan tersebut atau sumber daya manusia yang bekerja disana, Kita dapat
merasakan kedekatan tertentu terhadap mereka atau memiliki nilai dan tujuan
yang sama. Kedekatan ini memberikan kontribusi pada perasaan dekat yang
sangat mendasar bagi sebuah hubungan antara perusahaan dengan
pelanggannya. Pelanggan akan melontarkan komentarnya terhadap hal ini
dalam sesi grup terarah. Mereka menyatakan kondisi semacam ini sebagai
memiliki tingkat kenyamanan tertentu.

Kedekatan yang dibentuk oleh CV. Timbul Jaya Express ini berawal
dari lingkungan perusahaan, pelanggan maupun non pelanggan tetap diberi
perlakuan ramah untuk menjaga reputasi perusahaan yang telah dipertahankan
selama ini dan membuat pelanggan merasa nyaman saat menggunakan jasa
Iayanalﬂengiriman barang.

Hal tersebut sesuai dengan apa yang disampaikan oleh Bapak Yacob Al-
Zain selaku Ekspeditur CV. Timbul Jaya Express Surabaya melalui wawancara
pada tanggal 23 November 2024 secara langsung di kantor CV. Timbul Jaya
Express Surabaya berkaitan dengan cara untuk membangun kedekatan dengan
pelanggan. Mengatakan bahwa :

“Saya menerapkan sikap ramah kepada pelanggan atau non pelanggan

karena kami tidak taumereka akan jadi pelanggan kami atau ridak. Setiap
kali pelanggan mengeluhkan per lahannya dan butuhkan saran
atau solusi dari kami, kami akan terima dulu keluhan mereka saya
memberikan saran sesuai dengan kebutuhan pelanggan k lian sava
koordinasi dengan tim saya untuk berjalan memenuhi kebutuhan
pelanggan kami.” (Wawancara, Yacob, 23 November 2024)

Berdasarkan hasil wawancara, pendapat lain juga disampaikan oleh Ibu
Hartini yang menjabat sebagai Admin CV. Timbul Jaya Express Surabaya pada
tanggal 09 November 2024. Beliau mengatakan bahwa :
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“Sebagai admin, saya percaya sikap ramah dan komunikasi kami yang
baik kami sebagai admin adalah kunci wrama membangun hubungan
dengan pelanggan yang cukup kuat dan lama. Setiap kali ada pelanggan
saya sebagai admin mendengarkan tdengan 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”. Tapisaya selalu berusaha memberikan informasi jelas dan
transparant khususnya pada tonase barang kiriman, harga yang
ditentukan, atau biaya tambahan yang sudah disesuaikan dengan
kebutuhan pelanggan. ” (Wawancara, Hartini, 09 November 2024)

Pendapat lainnya ditambahkan oleh Ibu Maya sebagai Customer Service
CV.Timbul Jaya Express Surabaya yang dilakukan wawancara pada tanggal 09
November 2024. Adapun perkataan beliau adalah :

“Saya men-service pelanggan atau sopir pelanggan lewat media yang
disediakan oleh pe h, seperti whatsapp dari  handph yang
disediakan perusal internet dok pelanggan, protract aplikasi
tracking barang uniuk 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 r service berikan informasi-informasi kepada
pelanggan membuat pelanggan nyaman dan aman.” (Wawancara, Maya,
09 November 2024)

Setelah membangun kedekatan dengan pelanggan melalui sikap ramah
dalam memenuhi keinginan dan kebutuhan pelanggan, perusahaan perlu
membentuk reputasi yang baik kepada pelanggan. Seperti halnya yang
disampaikan oleh Ibu Hartini pada wawancara tanggal 09 November 2024.

Beliau mengatakan bahwa :

“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
persaiu 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.” (Wawancara, Hartini, 09 November 2024)

Penjelasan lainnya disampaikan oleh Ibu Maya selaku Customer Service
di CV. Timbul Jaya Express Surabaya. Dalam hasil wawancara tersebut beliau

menjelaskan bahwa :

“Saya mencatai data pelangg 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 membaniu para karyawannya dalam menghadapi
komplain dari pelanggan, memberikan bukii yang akurat jadi kami ada
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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. ' (Wawancara, Maya,
09 November 2024)

Kemudian, peneliti mendapatkan informasi tambahan dari Bapak Yacob
Al-Zain selaku pemilik CV. Timbul Jaya Express Surabaya. Menyatakan
bahwa:

“Menjaga k karena j komi 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 sava pribadi juga memahami karyawan saya juga.”
(Wawancara, Yacob, 23 November 2024)

Saat perusahaan sudah membangun reputasi yang baik kepada
pelanggan. Maka perusahaan perlu membuat pelanggan merasa puas akan
layanan logistik yang diberikan kepada pelanggan. Berdasarkan wawancara
yang telah dilakukan peneliti dengan Ibu Maya sebagai Customer Service CV.
Timbul Jaya Express Surabaya didapatkan pendapat sebagai berikut :

“Cara yang selalu saya lakukan yang pertama adalah interaktif, saya
harus cepat memberikan informasi kepada pelanggan terkaii 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 deiail, meminia maaf, dan meminia waku 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 iau. Kami akan tetap
menjaga hubungan baik dengan menunjukkan kepedulian kami kepada
pelanggan.” (Wawancara, Maya, 09 November 2024)

Pendapat serupa juga disampaikan oleh admin CV. Timbul Jaya Express
Surabaya yaitu Ibu Hartini, yang menyatakan bahwa:

“Saat pelanggan merasa puas berarti saya sudah berhasil memberikan
dan ikan per lah pelangg teratasi dengan baik.
Ekspektasi saya kepada pelanggan dalam memberikan pelayanan sesuai
BB can kenyataan, kepuasan pelanggan adalah prioritas perusahaan
untuk bangun serta mempertahankan hubungan jangka panj

dan  terbentuk  kepercayaan pelanggan. Sayva akan  tetap
mempertahankan kualitas kinerja saya untuk pelanggan CV. Timbul

Jaya Express.” (Wawancara, Hartini, 09 November 2024)

Informasi tambahan terkait membuat pelanggan merasa puas akan
layanan perusahaan dijelaskan oleh Bapak Yacob sebagai pemilik perusahaan.

Adapun penjelasannya adalah :
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“Tidak ada cara istimewa, hanya perlu konsisten sekaligus memberikan
pelayanan dan selalu berusaha memperiahankan kualitas terbaik yang
selama ini dilakukan” (Wawancara, Yacob, 23 November 2024 )

Berdasarkan hasil wawancara yang telah dilakukan oleh peneliti
terhadap 3 informan dapat disimpulkan cara membangun kedekatan dengan
pelanggan salah satunya adalah dengan bersikap ramah terhadap seluruh
pelanggan sehingga pelanggan dapat menyampaikan keinginan dan kebutuhan
sesuai dengan realitanya. Adapun cara membentuk reputasi perusahaan yang
baik adalah dengan konsisten memberikan pelayanan sebaik mungkin kepada
pelang%tanpa pandang bulu. Setelah perusahaan dapat membangun reputasi
dengan baik, maka pelanggan akan merasa puas dengan layanan yang telah
diberikan perusahaan kepada pelanggan.

Loyalitas Pelanggan

a. Recommendation

Menurut (Sugiharto dan a’ijaya. 2020) Pelanggan yang sangat loyal
kemungkinan untuk memberikan rekomendasi kepada orang-orang disekitarnya
sekaligus menceritakan kepada orang-orang tentang kelebihan dari produk atau
jasa yang ditawarkan. Rekomendasi pelanggan umumnya terjalin saat
komunikasi antara perusahaan dan pelanggan sudah terbangun dengan baik.
Sehingga pelanggan lama akan dengan spontan memberikan informasi kepada
relasi yang mercka miliki untuk berbondong-bondong memakai layanan jasa

pengiriman barang di CV. Timbul Jaya Express Surabaya.

Hal tersebut sesuai dengan apa yang disampaikan oleh Bapak Guenarto
selaku Pelanggan dari Surabaya melalui wawancara pada tanggal 30 November
2024 secara langsung di kantor CV. Timbul Jaya Express Surabaya berkaitan
dengan kesan pertama yang dirasakan saat menggunakan jasa logistik di CV.

Timbul Jaya Express Surabaya. Mengatakan bahwa :

“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.”
(Wawancara, Guenarto, 30 November 2024)
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Berdasarkan hasil wawancara, pendapat lain juga disampaikan oleh
Bapak Yoshua yang menjadi pelanggan perusahaan dengan berdomisili di
Jakarta. Peneliti melakukan wawancara pada tanggal 01 Desember 2024. Beliau

mengatakan bahwa :

“Awal saya kenal dengan Timbul Jaya Express ini bermuia 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 perusal
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.”
(Wawancara, Yochua, 01 Desember 2024)

Setelah peneliti menanyakan terkait kesan pertama dari kedua pelanggan
saat menggunakan jasa layanan perusahaan ini, kemudian peneliti
mewawancarai terkait kualitas layanan yang selama ini dirasakan saat
menggunakan layanan jasa di CV. Timbul Jaya Express Surabaya. Berdasarkan

wawancara yang dilakukan dengan Bapak Yoshua mengatakan bahwa :

“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 perusah selalu gunjungi perusal kami dan
memperlakukan baik karyawan saya juga.” (Wawancara, Yoshua, 01
Descember 2024)

Pendapat lainnya ditambahkan oleh Bapak Guenarto yang memberikan

penjelasan kualitas pelayanan dengan mengatakan bahwa :
“Yang membuar 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
vang lain. Bahkan, saya setiap hari melakukan pengiriman barang dan

mempercayakn barang saya 1000% kepada Bapak Yacob dan iim
beliau.” (Wawancara, Guenarto, 30 November 2024)

Dengan mempertahankan kualitas layanan perusahaan yang baik,
tentunya perusahaan memiliki harapan cukup besar agar pelanggan lama dapat
merekomendasikan layanan jasa ini kepada kerabat maupun relasi pelanggan

lainnya. Seperti yang dikatakan oleh Bapak Guenarto yang menjelaskan bahwa:

144



145

“Rata-rata pelanggan saya yang lain i 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. ” (Wawancara, Guenarto, 30 November 2024)

Penguatan lainnya juga dikemukakan oleh Bapak Yoshua yang

menjelaskan bahwa :

“Selama saya menggunakan layanan jasa TJE ini dan saya
menjelaskan hal apa saja yang didapatkan dan point plus menurut
saya selain k ikasinya sangat spareni kepada pelanggan
pelanggan diberikan akses pemantauan barang dari link aplikasi
tracking milik TJE jadi kami para pelanggan dapat memantau posisi
driver  Timbul. Jadi, sayva merekomendasikan berdasarkan
pengalaman yang kami terima meskipun posisi saya jauh dari kantor
pusat Timbul Jaya Express.” (Wawancara, Yoshua, 01 Desember
2024)

Selama menggunakan jasa layanan di perusahaan ini, tentu pelanggan
pernah merasakan sedikitnya kendala kecil saat proses layanan dilakukan. Hal

ini dirasakan juga oleh Bapak Yoshua yang mengatakan bahwa :

gy

“Pernah mengalami k seperti keterlamb 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” (Wawancara, Yoshua, 01
Desember 2024)

Kendala lainnya juga dialami oleh Bapak Guenarto yang juga pernah
mengalami kendala kecil saat menggunakan layanan jasa ini yang mengatakan

bahwa :

“Kendala yang saya alami itu dari pihak kereia 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.”
(Wawancara, Guenarto, 30 November 2024)

Pengalaman pelanggan saat menggunakan layanan di perusahaan ini
sangat berpengaruh demi keberlangsungan kesuksesan perusahaan. Oleh karena
itu banyak pelanggan yang merekomendasikan kepada relasi mereka. Peneliti
menanyakan terkait respon relasi mereka setelah direkomendasikan oleh
pelanggan lama untuk menggunakan jasa layananan di perusahaan ini yang
dijelaskan oleh Bapak Guenarto bahwa :

“Respon dari relasi saya mereka sangat puas kepada TIE. Mereka

puas karena dihandlenya bukan sama karyawan saja tapi dihandle
Jjuga secara langsung dengan pemilik. Jadi, pelang gan saya kurang
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keraguannya dan saya sendiri dalam satu minggu bisa full bisa 4-
Jkali.”(Wawancara, Guenarto, 30 November 2024)

Tanggapan lainnya dijelaskan oleh Bapak Yoshua yang mengatakan bahwa :

“Kebewulan 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.”
(Wawancara, Yoshua,01 Desember 2024)

Seiring berjalannya waktu tentunya perusahaan mengalami fase dimana
munculnya pesaing baru yang menjadi bahan pertimbangan bagi pelanggan
untuk menentukan layanan jasa mana yang akan dipilih. Berdasarkan

wawancara yang dilakukan peneliti dengan Bapak Yoshua mengatakan bahwa:

“Periimbangan saya dari segi harga, kualiias, 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
Jjasa yang layanannya seperti Timbul Jaya Express.” (Wawancara,
Yoshua, 01 Desember 2024)

Penguatan lainnya diberikan oleh Bapak Guenarto yang menjelaskan
adanya beberapa faktor yang membuat pelanggan tetap memilih perusahaan ini

dalam penjelasannya mengatakan bahwa :

“Periimbangan 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 it yang sering saya dapatkan dari
relasi yang saya rekomendasikan untuk menggunakan jasa Timbul
Jaya Express ini.” (Wawancara, Guenarto, 30 November 2024)

@rdasarkan hasil wawancara yang dilakukan oleh peneliti kepada 2
informan yang merupakan pelanggan dari CV. Timbul Jaya Express Surabaya.
am wawancara tersebut didapatkan kesan pertama yang baik di kedua
pelanggan terhadap kualitas pelayanan yang diberikan oleh CV. Timbul Jaya
Express Surabaya. Dalam merckomendasikan layanan perusahaan ini tentunya
ada banyak faktor yang menjadi alasan pelanggan tetap memilih perusahaan ini

diantara banyaknya perusahaaan pesaing yang ada.

b. Repeat Purchase
Menurut (Sugiharto dan Wijaya, 2020) Kegiatan yang sangat

menggambarkan pelanggan loyal, pelanggan yang loyal akan melakukan




pembelian ulang terhadap produk yang dipercayai maka dari itu merupakan
yang sangat menguntungkan sekali apanila penyedia jasa atau produk

mendapatkan pelanggan yang loyal terhadap produk yang ditawarkan.

Pelanggan yang sudah mendapatkan keinginan atau kebutuhan yang
sesuai dari pengalaman yang mereka dapatkan, para pelanggan tidak akan segan
untuk selalu menggunakan layanan jasa pengiriman. Repeat purchase menjadi
indikator yang mendukung kepuasan pelanggan untuk mempertahankan
loyalitas pelanggan. Pembelian ulang juga dialami oleh para pelanggan yang
melakukan pembelian di CV. Timbul Jaya Express.

Hal tersebut sesuai dengan apa yang disampaikan oleh Bapak Guenarto
selaku Pelanggan dari Surabaya melalui wawancara pada tanggal 30 November
2024 secara langsung di kantor CV. Timbul Jaya Express Surabaya berkaitan
dengan seberapa intens pelanggan melakukan pembelian di CV. Timbul Jaya

Express Surabaya. Mengatakan bahwa :

“Dalam satu hari karyawan s@zisu 3-4 kali balik kesini, ditotal
seminggu bisa full bisa selama 6 hari kerja dari hari senin sampai
dengan sabtu.” (Wawancara, Guenarto, 30 November 2024)

Berdasarkan hasil wawancara, pendapat lain juga disampaikan oleh
Bapak Yoshua yang menjadi pelanggan perusahaan dengan berdomisili di
Jakarta. Peneliti melakukan wawancara pada tanggal 01 Desember 2024. Beliau

mengatakan bahwa :

“Kebetulan saya setiap hari menggunakan jasa layanan
pengiriman barang ini. Jadi, sangat idekat hubungan komunikasi
saya dengan CV. Timbul Jaya Express setiap harinya.”
(Wawancara, Yoshua, 01 Desember 2024)

Setelah peneliti menanyakan terkait intensitas pembelian dari kedua
pelanggan saat menggunakan jasa layanan perusahaan ini, kemudian peneliti
mewawancarai terkait alasan utama melakukan pembelian ulang di CV. Timbul
Jaya Express Surabaya. Berdasarkan wawancara yang dilakukan dengan Bapak

Yoshua mengatakan bahwa :

“Alasan utama saya karena melayani cepat dan tepat sekaligus
memberikan informasi sangat sparant kepada pel. 3
Karena, arang sekali saya menemukan perusahaan kecil yang
menggunakan asuransi yang memberikan claim sesuai dengan
kesepakatan.” (Wawancara, Yoshua, 01 Desember 2024)
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Pendapat lainnya ditambahkan oleh Bapak Guenarto yang memberikan
penjelasan alasan melakukan penggunaan jasa diperusahaan ini dengan

mengatakan bahwa :

“Perusahaan yang informatif solutif juga memiliki respon yang
diberikan cepat dan jelas beserta bukti jadi mengurangi keraguan
dan ketakutan pelanggan mereka.” (Wawancara, Guenarto, 30
November 2024)

Dengan mengetahui alasan utama pelanggan melakukan pembelian
ulang, peneliti kemudian menanyakan apakah pelanggan sebelumnnya pernah
membandingkan dengan perusahaan lainnya atau tidak.. Seperti yang dikatakan

oleh Bapak Guenarto yang menjelaskan bahwa :

“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.” (Wawancara, Guenarto, 30 November 2024)

Penguatan lainnya juga dikemukakan oleh Bapak Yoshua yang

menjelaskan bahwa :

“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 b i karena kuali
vang diberikan oleh Timbul Jaya tidak ada di perusahaan yang
lain.” (Wawancara, Yoshua, 01 Desember 2024)

Selama menggunakan jasa layanan di perusahaan ini, peneliti
menanyakan kepada pelanggan apakah ada perbedaan pelayanan dari awal
penggunaan jasa ini sampai pelayanan saat ini. Pendapat ini dikemukakan oleh

Bapak Yoshua yang mengatakan bahwa :

“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 tepai.”
(Wawancara, Yoshua, 01 Desember 2024)

Pendapat lainnya dinyatakan oleh Bapak Guenarto yang memberi
tanggapan apakah ada perbedaan layanan sejak dulu hingga sekarang saat

menggunakan jasa ini yang mengatakan bahwa :

“Dari awal saya menggunakan layanan jasamilik Pak Yacob saya
tidak merasakan perubahan, beliau dan tim selalu konsisten dalam
pendiriannya dan selalu mengembangkan kepada karyawannya
beliau ' (Wawancara, Gucnarto, 30 November 2024)
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Pengalaman pembelian ulang pelanggan tentunya terjadi dikarenakan
perusahaan menjaga kualitas layanan kepada pelanggan meskipun tetap ada
kendala kecil yang mungkin terjadi. Namun tentunya perusahaan tetap ingin
diberikan penilaian saat proses penggunaan jasa walaupun kendala yang dialami
hanya dalam lingkup kecil. Hal ini dijelaskan oleh Bapak Guenarto menyatakan

bahwa :

dal. I

“Saya pernah mengalami k saat meng kan per
pada saat ada barang saya menggunakan pengiriman “express”
kereta api, pada saat itu ada kecelakaan kereta api di semarang.
Perusahaan memberikan informast jika hart ini ada keterlambatan
kedatangan barang di Surabaya dengan personal melalui telefon
dan melampirkan surat keterlamb kedatangan. Perusahaan
tidak membiarkan cusiomernya memikirkan barang tersebut
kenapa kok belum datang? Kok tidak diberikan info? TIE 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 lang ganan terus tapi
saya tidak ditreat baik dan dilepas begitu saja.” (Wawancara.
Guenarto, 30 November 2024)

Tanggapan lainnya dijelaskan oleh Bapak Yoshua yang mengatakan bahwa :

“Pernah mengalami kendala pada saat barang saya di kereta api
karena perusahaan ini menggunakan kereta api dan trucking.
Meskipun pernah 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.”
(Wawancara, Yoshua, 01 Desember 2024)

keter

Dalam menggunakan jasa layanan di perusahaan, peneliti menanyakan
terkait harapan yang diinginkan oleh pelanggan kepada perusahaan untuk
kemajuan perusahaan dalam mnenjaga kualitas layanan. Berdasarkan
wawancara yang dilakukan peneliti dengan Bapak Yoshua yang memiliki

beberapa harapan untuk perusahaan mengatakan bahwa :

“Harapan saya semoga lebih banyak lagi cabangnya selalu
kualitasnya sampai kapanpun itu. Tetap menjadi Timbul
Jaya  yang nen k ken) bagi  semua
pelanggannya.” (Wawancara, Yoshua, 01 Desember 2024)

bertahan

Tanggapan lainnya diberikan oleh Bapak Guenarto yang memiliki

harapan juga untuk perusahaan. Dalam wawancaranya mengatakan bahwa :
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“Saran dan harapan saya, semoga Timbul Jaya Express tetap
memperiwhankan kualitas yang telah diberikan seluma ini kepada
para pelanggannya dan tim yang solid ini juga tetap beriahan.
Kualitas service yang sangat berbeda dengan perusahaan jasa
pengiriman barang lain dan semoga lebih banyak lagi cabang lain
di seluruh penjuru Indonesia.” (Wawancara, Guenarto, 30
November 2024)

Berdasarkan hasil wawancara yang dilakukan oleh peneliti kepada 2
informan yang merupakan pelanggan dari CV. Timbul Jaya Express Surabaya.
Dalam wawancara tersebut didapatkan berbagai alasan pelanggan melakukan
pembelian ulang di perusahaan ini. Pelanggan pernah membandingkan
perusahaan in dengan perusahaan pesaing dari segi kualitas pelayanan namun
dari segi harga tetap memutuskan untuk kembali menggunakan layanan
diperusahaan ini. Pelanggan memberikan tanggapan bahwa dari awal
menggunakan jasa di CV. Timbul Jaya Express hingga saat ini tetap
mendapatkan pelayanan yang baik serta tidak ada perubahan yang menurun.
Saat menggunakan layanan jasa ini pernah mengalami kendala kecil namun
perusahaan dengan tanggap menghadapi kendala kecil tadi dan melibatkan
pelanggan dengan menjaga komunikasi dengan baik. Adapun harapan-harapan

g diberikan pelanggan tentunya bertujuan untuk memberikan masukan bagi

perusahaan di masa yang akan datang.
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BAB Y
KESIMPULAN DAN SARAN

5.1 Kesimpulan

Berdasarkan hasil temuan peneliti dan pembahasan yang telah dipaparkan oleh
peneliti yang didapatkan dari data primer maupun sekunder maka dapat disimpulkan
bahwa CRM yang diterapkan perusahaan yang paling dominan pengaruhnya terhadap
strategi customer relations yaitu berasal dari aspek kedekatan dan komunikasi dua arah.
Kedua aspek tersebut membuat perusahaan dapat membangun performa yang lebih baik
lagi.

Dari segi loyalitas pelanggan, perusahaan telah menciptakan sikap loyal pada
pelanggan yang didominasi melalui dimensi recommendation yang mana para
pelanggan umumnya berasal dari reckomendasi pelanggan lama schingga kuantitas dari
pelanggan yang loyal semakin lama semakin meningkat akibat dari rekomendasi yang
pelanggan lakukan. Pelanggan yang loyal berawal dari konsistennya perusahaan dalam
melayani pelanggan sehingga pelanggan akan melakukan pembelian ulang di
perusahaan tersebut dari jangka pendek menjadi jangka panjang yang akhirnya

ggan selalu memilih untuk melakukan keputusan pembelian di perusahaan ini.
5.2 Saran

Berdasarkan hasil temuan peneliti dan pembahasan yang telah dipaparkan oleh
peneliti maka peneliti memiliki beberapa saran yang ditujukan untuk perusahan yaitu
scbagai berikut :

1. Agar mempermudah pelanggan dalam mengakses informasi lebih cepat lagi semoga
CV. Timbul Jaya Express dapat memanfaatkan Al seperti Al, domain, cepat merambah
marketing ke dunia digital.

2. Semoga tetap mempertahankan pengalaman menyenangkan bagi pelanggan
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