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PEDOMAN WAWANCARA

Pertanyaan yang ditujukan kepada Direktur PT. Lintas Nusantara Abadi
Transindo Surabaya :

1.

2.

10.

Bentuk jasa pengiriman apakah yang di tawarkan perusahaan ini ?

Layanan seperti apakah yang di tawarkan oleh perusahaan ini?

Berapa banyak pelanggan dari PT.Lintas Nusantara Abadi Transindo saat ini
? dan sudah berapa lama melakukan kerjasama ?

Apakah ada peningkatan jumlah pelanggan setiap tahunnya?

Apakah perusahaan ini mampu mengirimkan barang ke tempat tujuan yang
diinginkan pelanggan ?

Apakah perusahaan memberikan tarif yang kompetitif ?

Apakah perusahaan ini mampu mengirimkan sesuai waktu yang diinginkan ?
Bisakah pelanggan mengetahui informasi status pengiriman dengan mudah ?
Apakah anda pernah mendapat komplain dari pelanggan? Biasanya
kompalian seperti apa?

Bagaimana pihak PT.Lintas Nusantara Abadi Transindo Surabaya

menanggapi komplain yang pelanggan sampaikan?



PEDOMAN WAWANCARA

Pertanyaan yang ditujukan kepada Bagian Operasional PT.Lintas Nusantara
Abadi Transndo Surabaya :

1.

2.

10.

Bentuk jasa pengiriman apakah yang di tawarkan perusahaan ini ?

Layanan seperti apakah yang di tawarkan oleh perusahaan ini?

Berapa banyak pelanggan dari PT.Lintas Nusantara Abadi Transindo saat ini
? dan sudah berapa lama melakukan kerjasama ?

Apakah ada peningkatan jumlah pelanggan setiap tahunnya?

Apakah perusahaan ini mampu mengirimkan barang ke tempat tujuan yang
diinginkan pelanggan ?

Apakah perusahaan memberikan tarif yang kompetitif ?

Apakah perusahaan ini mampu mengirimkan sesuai waktu yang diinginkan ?
Bisakah pelanggan mengetahui informasi status pengiriman dengan mudah ?
Apakah anda pernah mendapat komplain dari pelanggan? Biasanya
kompalian seperti apa?

Bagaimana pihak PT.Lintas Nusantara Abadi Transindo Surabaya

menanggapi komplain yang pelanggan sampaikan?



PEDOMAN WAWANCARA

Pertanyaan ditujukan kepada Pelanggan yang bersedia diwawancarai :

1. Sejak kapan Anda menjadi pelanggan PT. Lintas Nusantara Abadi

Transindo Surabaya ?

2. Dari mana anda mengetahui PT. Lintas Nusantara Abadi Surabaya ?

3. Mengapa anda mau menggunakan produk yang di tawarkan oleh PT.

Lintas Nusantara Abadi Transindo Surabaya ?

4. Bagaimana pelayanan yang diberikan PT. Lintas Nusantara Abadi

Transindo Surabaya?

5. Menurut anda, apa yang menjadi kelebihan PT.Lintas Nusantara Abadi

Transindo Surabaya ?

6. Apakah anda Merekomendasikan pelayanan PT.Lintas Nusantara Abadi

Transindo ke perusahaan lain? Apa alasannya?

7. Apakah anda mempunyai hubungan dengan perusahaan lain?

8. Apakah anda akan tetap berhubungan dengan PT.Lintas Nusantara Abadi

Transindo Surabaya dalam jangka waktu lama? Apa alasannya?

9. Apakah anda merasa puas dengan pelayanan yang diberikan oleh PT.

Lintas Nusantara Abadi Transindo Surabaya? Apa alasannya ?

10. Apakah anda pernah menyampaikan komplain kepada PT.Lintas

Nusantara Abadi Transindo Surabaya?

11. Bagaimana pihak PT.Lintas Nusantara Abadi Transindo Surabaya

menanggapi komplain yang anda sampaikan?

12. Pelayanan seperti apa yang anda inginkan pada PT.Lintas Nusantara Abadi

Transindo kedepannya ?



TRANSKRIP WAWANCARA

Nama Narasumber  : Haryanto Wibowo (Wakil Direktur)
Tanggal : 20 Agustus 2018
1. Bentuk jasa pengiriman apakah yang di tawarkan perusahaan ini ?

“Jasa yang kami tawarkan yaitu jasa pengiriman pupuk petroganik dan
keramik menggunakan truk.”

2. Layanan seperti apakah yang di tawarkan oleh perusahaan ini?
“Pengiriman barang dengan jaminan tept waktu dan keamanan barang yang
terjaga. Kami juga menawarkan muatan truk sesuai kapasitas nya, seperti
truk gandeng dengan kapasitas antara 35 sampai 40 ton dan truk tronton
sekitar kurang lebih 50 ton.”

3. Berapa banyak pelanggan dari PT.Lintas Nusantara Abadi Transindo saat ini
? dan sudah berapa lama melakukan kerjasama ?

“Untuk saat ini terdapat 8 pelanggan yang sudah menjalin kerjasama. Rata-
rata melakukan kerjasama sekitar kurang dari 1 tahun sampai 5 tahun.”

4. Apakah ada peningkatan jumlah pelanggan setiap tahunnya?

“Setiap kurang lebih 2 tahun sekali mendapatkan 1 sampai dengan 2
pelanggan baru.”

5. Apakah perusahaan ini mampu mengirimkan barang ke tempat tujuan yang
diinginkan pelanggan ?

“ Ya, kami selalu mampu mengirimkan barang ke tempat tujuan selama tidak
ada hamabatan di jalan.”

6. Apakah perusahaan memberikan tarif yang kompetitif ?
“Tentu kami memberikan tarif yang kompetitif dibandingkan dengan
perusahaan sejenis lainnya. Tetapi tarif yang kami tawarkan juga sesuai
dengan situasi yang ada seperti kenaikan BBM, pajak, peralihan rute dan
sebagainya.”

7. Apakah perusahaan ini mampu mengirimkan sesuai waktu yang diinginkan ?

“Kami mampu mengrimkan barang sesuai waktu yang diinginkan dengan
mempertimbangkan jarak tempuh dan kondisi jalan serta kondisi truk.”



8. Bisakah pelanggan mengetahui informasi status pengiriman dengan mudah ?

“Bisa, karena kami juga sudah menggunakan GPS untuk memantau
perjalanan truk kami dan apabila ada keterlambatan atau terjadi sesuatu di
Jjalan kami juga akan memeberi info kepada pelanggan.”

9. Apakah anda pernah mendapat komplain dari pelanggan? Biasanya
kompalian seperti apa?

“Pernah, kami mendapat komplain apabila waktu pengiriman tidak tepat
yang disebabkan truk rusak dan jembatan atau jalan rusak sehingga harus
mengoper barang ke truk lain atau mengalihkan truk ke jalur lain yang bisa
sampai ke tempat tujuan.”

10. Bagaimana pihak PT.Lintas Nusantara Abadi Transindo Surabaya
menanggapi komplain yang pelanggan sampaikan?

“Komplain tersebut kami tanggapi dan kemudian dicari solusiny, misal jalan
rusak kita alihkan ke jalur lain sedangkan kalau truk rusak kita perbaiki atau
barang yang kita muat di oper ke truk kita yang lain .”



TRANSKRIP WAWANCARA

Nama Narasumber  : Anni Fatimah (Kepala Bagian Operasional)

Tanggal : 12 Agustus 2018

1.

Bentuk jasa pengiriman apakah yang di tawarkan perusahaan ini ?

“Jasa yang kami tawarkan yaa... pengiriman barang seperti pupuk dan
keramik melalui jalur darat. Terus untuk mengangkut barangnya kita pakai
truk.”

Layanan seperti apakah yang di tawarkan oleh perusahaan ini?

“Mengirim barang dari satu daerah ke daerah lain. Kaya gini loh misalnya
kita muat pupuk dari Blitar ke Gresik tarus muat keramik dari Subang ke
Surabaya nah barang-barang itu kami muat berdasarkan kapasitas truk
kami, kan kami punya beberapa jenis truk tuh laah kalau muat pupuk
biasanya kita tawarkan pakai truk gandeng dengan kapasitas antara 35
sampai 40 ton, terus kalau muat keramik itu biasanya kita tawarin ke
pelangan pakai truk Tronton yang kapasitasnya bisa sampai 50 ton.”

Berapa banyak pelanggan dari PT.Lintas Nusantara Abadi Transindo saat ini
? dan sudah berapa lama melakukan kerjasama ?

“Rata-rata sekitar berapa ya, eemmhh, sekitar 7 lah ya yang tetap, soalnya
kan kadang ada yang menggunakan jasa kita cuma sekali dua kali aja
munkin karena mereka yang menggunakan jasa kita cuma sekali dua kali itu
pas lagi banyak produksi dan kalau lagi produksi sedikit ya pakai truk
mereka sendiri. Kalau lama kerjasama macam-macam sih ada yang udah 5
tahun ada yang baru 2 tahun ada yang baru belum ada 1 tahun juga.”

Apakah ada peningkatan jumlah pelanggan setiap tahunnya?

“Nggak tentu juga sih, maksudnya ngga setiap tahun kita tambah pelanggan
gitu. Karena kan kita fokusnya ke yang langganan atau ajeg aja pakai truk
kita, tapi kalau misalkan ada yang mau pakai jasa kita ya kita terima soalnya
kan kalau truk nya kurang juga kita nggak bisa muat banyak-banyak.”

Apakah perusahaan ini mampu mengirimkan barang ke tempat tujuan yang
diinginkan pelanggan ?

“ Ya pasti kami kirim sampai ke tujuan, cuma terkadang itu biasanya ada lah
masalah kayak ban truk bocor atau ada mesin yang tiba-tiba rusak pas di
tengah jalan, tapi tetap kita antar barang ke tepat tujuan kalau truk udah di
perbaiki.”

Apakah perusahaan memberikan tarif yang kompetitif ?



10.

“Kalau itu sudah pasti lah, cuma kita juga menyesuaikan tarif sesuai dengan
kondisi ekonomi yang berlaku. Kayak misalnya harga BBM naik ya tarif kita
naikkan sedikit lah tapi kalau harga BBM turun atau stabil ya kita berusaha
pakai tarif yang pas di kantong, eh apa sih pokoknya gitu lah tarifnya juga di
murahin. Kan kita juga ada tender dan penawaran tarif juga sebelum
pelanggan menggunakan jasa kita”

Apakah perusahaan ini mampu mengirimkan sesuai waktu yang diinginkan ?

“Semaksimal mungkin kita usahakan tepat waktu ngirim barangnya, cuma
kan yang namanya di jalan itu juga kita ngga bisa memprediksi. Perjalanan
biasanya di tentukan oleh kondisi lalu lintas sama kondisi truknya. Dulu
pernah di daerah Jawa Barat itu ada jembatan roboh dan perbaikannya
butuh waktu lama, ya mau nggak mau truk tetep jalan dan di alihkan lewat
jalur lain yang lebih jauh. Terus kayak yang saya omongin tadi kadang-
kadang di tengah jalan ban truk bocor, tapi semua itu kita tetap antisipasi
bagaimana agar barang bisa sampai ke tempat tujuan.”

Bisakah pelanggan mengetahui informasi status pengiriman dengan mudah ?

“Ya bisa lah, kan perusahaan kita sudah menggunakan sistem GPS, jadi truk
sampai mana truk lagi di mana kita bisa pantau, terus di info ke pelanggan.”

Apakah anda pernah mendapat komplain dari pelanggan? Biasanya
kompalian seperti apa?

“Pernah sih, cuma ya jarang terjadi. Biasanya masalah barangnya kayak
kok pupuknya ada yang rusak zaknya atau jumlahnya berkurang, terus
keramiknya kok banyak yang pecah, kok estimasi biasanya 1 hari sampai, ini
2 hari kok belum sampai. Kayak gitu-gitu sih kebanyakan”

Bagaimana pihak PT.Lintas Nusantara Abadi Transindo Surabaya
menanggapi komplain yang pelanggan sampaikan?

“Kami terima komplain tersebut, terus kita berikan solusi kayak misalnya
pupuknya rusak zaknya ya kita sarankan pelanggan untuk membekali sopir
zak kosong kalau misalkan ada kerusakan zak bisa di ganti. Tapi biasanya
ada perjanjian klaim barang rusak kok, jadi barang yang rusak itu berapa ya
kita ganti dengan memotong tagiahan atau bisa di ganti langsung pas di
tempat tujuan. Kayak kita muat keramik terus ada yang pecah kita ganti
sesuai harga keramik tersebut. Kemudian kalau truk nya lambat nggak
sampai tujuan tepat waktu kami cek GPS untuk mengetaui keberadaan
armada tersebut lalu kami kabari pemilik barang dan meminta maaf serta
memberikan penjelasan kenapa truknya telat kena tilang polisi, atau ban
bocor, atau ada jembatan roboh jika ada keterlambatan atau ada masalah
dengan armada kami. ”



TRANSKRIP WAWANCARA
Nama Narasumber  : Nunik (PT.Kediri Tani)
Tanggal : 19 Agustus 2018

1. Sejak kapan Anda menjadi pelanggan PT. Lintas Nusantara Abadi Transindo
Surabaya ?

“Sejak tahun 2016...sudah sekitar kurang lebih 2 tahun...”
2. Dari mana anda mengetahui PT. Lintas Nusantara Abadi Surabaya ?
“Dari data expeditur yang sudah ditentukan oleh Petrokimia Gresik...”

3. Mengapa anda mau menggunakan jasa yang di tawarkan oleh PT. Lintas
Nusantara Abadi Transindo Surabaya ?

” Karena berawal dari kerjasama yang baik, makanya kami mempercayakan
perusahaan kami untuk terus melanjutkan kerjasama dengan PT. LNA”

4. Bagaimana pelayanan yang diberikan PT. Lintas Nusantara Abadi Transindo
Surabaya?

“Sangat memuaskan...makanya kedepannya kami tetap menggunakan jasa
PT.LN, karean dari pengalaman kerjasama yang baik dan kepercayaan yang
saling terjaga...”

5. Menurut anda, apa yang menjadi kelebihan PT.Lintas Nusantara Abadi
Transindo Surabaya ?

“Kecepatan dalam pengiriman...dan tanggung jawab yang baik untuk
mengangkut produk kami.”

6. Apakah anda Merekomendasikan pelayanan PT.Lintas Nusantara Abadi
Transindo ke perusahaan lain? Apa alasannya?

“Pastinya...karena dari pengalaman perusahaan kami yang telah puas
menggunakan jasa dari PT. LNA, maka dari itu kami berani
merekomendasikan ke perusahaan lain...”

7. Apakah anda mempunyai hubungan dengan perusahaan lain?

“Pastinya ada...tapi PT. LNA termasuk jasa ekspeditur yang kami
percayakan menjadi transportir kepercayaan perusahaan kami..”

8. Apakah anda akan tetap berhubungan dengan PT.Lintas Nusantara Abadi
Transindo Surabaya dalam jangka waktu lama? Apa alasannya?



10.

11.

“Saya bisa memastikan, dalam waktu ke depan kita tetap menggunakan jasa
dari PT. LNA, karena dari pengalaman kerjasama yang baik perusahaan kami
selama ini...”

. Apakah anda merasa puas dengan pelayanan yang diberikan oleh PT. Lintas

Nusantara Abadi Transindo Surabaya? Apa alasannya ?

“Alhamdulilah selama ini kami puas, karena kecepatan dalam pengiriman dan
tanggung jawab yang baik.”

Apakah anda pernah menyampaikan komplain kepada PT.Lintas Nusantara
Abadi Transindo Surabaya?

“Untuk sementara selama ini kami belum pernah menyampaikan komplain ke
PT. LNA...”

“maaf mbak tadi saya masih perjalanan hehehe..”

Pelayanan seperti apa yang anda inginkan pada PT.Lintas Nusantara Abadi
Transindo kedepannya ?

“Kecepatan dan ketepatan waktu dalam pengiriman, untuk lebih ditingkatkan
lagi...”



TRANSKRIP WAWANCARA

Nama Narasumber  : Evi (CV. Sukmo Giri)

Tanggal : 19 Agustus 2018

1

~

. Sejak kapan Anda menjadi pelanggan PT. Lintas Nusantara Abadi Transindo
Surabaya ?

“Sekitar kurang lebih tahun 2015.”

Dari mana anda mengetahui PT. Lintas Nusantara Abadi Surabaya ?
“Dari Petrokimia Gresik, karena daftar ekspeditur sudah di tentukan.”

Mengapa anda mau menggunakan jasa yang di tawarkan oleh PT. Lintas
Nusantara Abadi Transindo Surabaya ?

“Karena rekomendasi dari Petrokimia Gresik, jadi kami mau menggunakan jasa
PT. LNA”

Bagaimana pelayanan yang diberikan PT. Lintas Nusantara Abadi Transindo
Surabaya?

“Sangat baik, pengiriman barang selalu tepat waktu dan selalu memberi
informasi apabila ada masalah pengiriman.”

Menurut anda, apa yang menjadi kelebihan PT.Lintas Nusantara Abadi
Transindo Surabaya ?

“Pengirimannya tepat waktu, barang kami yang dimuat oleh PT.LNA aman
dan terjaga.”

. Apakah anda Merekomendasikan pelayanan PT.Lintas Nusantara Abadi
Transindo ke perusahaan lain? Apa alasannya?

“Iya, karena selama bekerjasama dengan kami pelayanan nya baik dan dapat
dipercaya.”

Apakah anda mempunyai hubungan dengan perusahaan lain?
“Iya, tetapi PT.LNA termasuk yang melakukan pelayanan dengan baik.”

8. Apakah anda akan tetap berhubungan dengan PT.Lintas Nusantara Abadi
Transindo Surabaya dalam jangka waktu lama? Apa alasannya?

“Iya, karena pelayanannya baik dan dapat dipercaya.”



9. Apakah anda merasa puas dengan pelayanan yang diberikan oleh PT. Lintas
Nusantara Abadi Transindo Surabaya? Apa alasannya ?

“Iya kami puas, karena mampu mengirimkan barang kami dengan baik dapat
dipercaya.”

10. Apakah anda pernah menyampaikan komplain kepada PT.Lintas Nusantara
Abadi Transindo Surabaya?

“Selama ini kami belum pernah menyampaikan komplain.”

11. Pelayanan seperti apa yang anda inginkan pada PT.Lintas Nusantara Abadi
Transindo kedepannya ?

“Tetap menjaga pelayanan yang baik dan menjaga kepercayaan yang baik.”



TRANSKRIP WAWANCARA
Nama Narasumber  : Nadia (Admin Logistik PT.Gemilang Mtra Sejahtera)

Tanggal : 17 Agustus 2018

1. Sejak kapan perusahaan anda menjadi pelanggan PT. Lintas Nusantara Abadi
Transindo Surabaya ?

“Sekitarkapan yaaa.. awal bulan Mei 2017 deh seingetku.”

2. Dari mana anda mengetahui PT. Lintas Nusantara Abadi Transindo Surabaya
?

“PT. LNA Transindo sendiri, karena dari pihak sananya yang menawarkan ke
kita untuk menggunakan jasa angkutannya.”

3. Mengapa perusahaan anda mau menggunakan produk yang di tawarkan oleh
PT. Lintas Nusantara Abadi Transindo Surabaya ?

“Karean tarifnya lumayan kompetitif sih setelah kami hitung-hitung
mangkanya kami mau menggunakan jasanya, kemudian juga sudah
bekerjasama dengan perusahaan besar yang lain seperti petrokimia dan
mulia keramik.”

4. Bagaimana pelayanan yang diberikan PT. Lintas Nusantara Abadi Transindo
Surabaya?

“Baik kok, pengiriman barangnya juga tepat waktu, cuma kan kadang ada
beberapa kendala seperti ada masalah di jalan terus kadang truknya rusak di
jalan tapi biasanya langsung di tangani dengan baik sama PT.LNA transindo
nya sendiri.”

5. Menurut anda, apa yang menjadi kelebihan PT.Lintas Nusantara Abadi
Transindo Surabaya ?

’

“Hahahahabh... seperti yang aku bilang di awal tadi, tarifnya cocok lah ya.’

6. Apakah anda Merekomendasikan pelayanan PT.Lintas Nusantara Abadi
Transindo ke perusahaan lain?

“Emhhhhh... boleh lah ya, lagian kan PT.LNA Transindo juga kerjasamanya
sudah bnyak kok dengan perusahaan-perusahaan besar.”

7. Apakah anda mempunyai hubungan dengan perusahaan lain?

“Nggak sih, soalnya kan kirim ke Jawa Timur jarang juga jadi ngga perlu
banyak truk jadi di serahkan ke PT.LNA saja.”



8. Apakah anda akan tetap berhubungan dengan PT.Lintas Nusantara Abadi
Transindo Surabaya dalam jangka waktu lama? Apa alasannya?

“Ya tentu, karena kami sudah percaya dan tarifnya juga cocok.”

9. Apakah anda merasa puas dengan pelayanan yang diberikan oleh PT. Lintas
Nusantara Abadi Transindo Surabaya? Apa alasannya?

“Iya puas, karena kirimnya tepat waktu dan sesuai tempat tujuan.”

10. Apakah anda pernah menyampaikan komplain kepada PT.Lintas Nusantara
Abadi Transindo Surabaya?

“Jarang, karena kan sebelum kerjasama kita juga udah buat perjanjian-
perjanjian kaya misalnya kalau keramik kita ada yang pecah saat dimuat
selama perjalanan ya kita klaim ke PT.LNA transindo sesuai perjanjian.”

12. Bagaimana pihak PT.Lintas Nusantara Abadi Transindo Surabaya
menanggapi komplain yang anda sampaikan?

“Karena kita jarang ada komplain ya, tapi baik lah tanggapannya kalau misal

ada masalah keterlambatan muat juga langsung diinfokan ke kita kendalanya
apa.”

13. Pelayanan seperti apa yang anda inginkan pada PT.Lintas Nusantara Abadi
Transindo kedepannya?

“Tetap di pertahankan kualitas pelayanannya kalau bisa di tingkatkan, oh iya
sama satu lagi untuk pengembalian surat jalan ke kita tolong di percepat juga
yva.”
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