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Lampiran 8 

Pedoman Wawancara 

Informan I : Ibu Dhiana Islami (Pemilik Perusahaan) 

NO RUMUSAN 

MASALAH 

INTI 

PERTANYAAN 

MATERI PERTANYAAN 

1. Strategi Pemasaran 

Jasa Layanan Impor 

CV. Trijaya Mulya. 

 

1. Bukti fisik 1.1 Strategi Pemasaran Cv. Trijaya 

Mulya 

1.2 Sistem Pengelolaan Informasi 

Dan Teknologi 

1.3 Sarana Dan Prasarana 

Perusahaan 

2. Kehandalan 2.1   Pelayanan Perusahaan 

3. Jaminan 3.1 Jaminan Jasa Yang Diberikan 

3.2 Respon Customer 

3.3 Pengaruh Terhadap Pemakaian 

Ulang 

4. Empati 4.1  Kepedulian Perusahaan 

2. Faktor-Faktor Yang 

Jadi Kekuatan Dan 

Kelemahan Dalam 

Meningkatkan Kinerja 

CV. Trijaya Mulya. 

 

1. Kekuatan 

(Strenghts) 

 

1.1. Kekuatan Perusahaan Dalam 

Meningkatkan Kinerja 

Perusahaan 

1.2. Usaha Yang Telah Dilakukan 

Perusahaan Untuk 

Mengahadapi Kekuatan 

Tersebut 

2. Kelemahan 

(Weakness) 

2.1. Kelemahan Perusahaan 

2.2. Usaha Yang Telah Dilakukan 

Perusahaan Untuk 

Mengahadapi Kelemahan 

Tersebut 

3. Faktor-Faktor Yang 

Jadi Peluang Dan 

Ancaman Dalam 

Meningkatkan Kinerja 

CV. Trijaya Mulya. 

 

1. Peluang 

(Opportunities) 

 

1.1. Peluang Yang Dapat 

Meningkatkan Kinerja 

Perusahaan 

1.2. Prestasi Yang Telah Dicapai 

Perusahaan Terkait 

Peningkatan Kinerja 

1.3. Usaha Yang Dilakukan Untuk 

Memanfaatkan Peluang Yang 

Ada 

2. Ancaman 

(Threats) 

2.1 Ancaman Perusahaan 

2.2 Solusi perusahaan menghadapi 

ancaman 

2.3 Upaya Yang Akan Dilakukan 

Perusahaan Untuk 

Mengahadapi Ancaman 

Tersebut 



 
 

Pedoman Wawancara 

Informan II : Ibu Ika Oktaviani(Kepala Bag. Dokumen) 

NO RUMUSAN 

MASALAH 

INTI 

PERTANYAAN 

MATERI PERTANYAAN 

1. Strategi Pemasaran 

Jasa Layanan Impor 

CV. Trijaya Mulya. 

 

1. Bukti fisik 1.1. Strategi Pemasaran Cv. Trijaya 

MulyaSistem  

1.2. Pengelolaan Informasi Dan 

Teknologi 

1.3. Sarana Dan Prasarana 

Perusahaan 

2. Daya tanggap 2.1. Respon Karyawan Terhadap 

Jasa Yang Diberikan 

2.2. Respon Pelanggan Setelah 

Menggunakan Jasa 

3. Kehandalan 3.1. Pelayanan Yang Diberikan 

Perusahaan 

4. Jaminan 4.1. Jaminan Jasa Yang Diberikan 

5. Empati 5.1 Kepedulian Terhadap 

Perusahaan 

2. Faktor-Faktor Yang 

Jadi Kekuatan Dan 

Kelemahan Dalam 

Meningkatkan Kinerja 

CV. Trijaya Mulya. 

 

1. Kekuatan 

(Strenghts) 

 

1.1 Kekuatan Perusahaan Dalam 

Meningkatkan Kinerja 

Perusahaan 

1.2 Usaha Yang Telah Dilakukan 

Perusahaan Untuk 

Mengahadapi Kekuatan 

Tersebut 

2. Kelemahan 

(Weakness) 

2.1. Kelemahan Perusahaan 

2.3. Usaha Yang Telah Dilakukan 

Perusahaan Untuk 

Mengahadapi Kelemahan 

Tersebut 

3. Faktor-Faktor Yang 

Jadi Peluang Dan 

Ancaman Dalam 

Meningkatkan Kinerja 

CV. Trijaya Mulya. 

 

1. Peluang 

(Opportunities) 

 

1.4. Peluang Yang Dapat 

Meningkatkan Kinerja 

Perusahaan 

1.5. Prestasi Yang Telah Dicapai 

Perusahaan Terkait 

Peningkatan Kinerja 

1.1. Usaha Yang Dilakukan Untuk 

Memanfaatkan Peluang Yang 

Ada 



 
 

2. Ancaman 

(Threats) 

2.1. Ancaman Perusahaan 

2.2. Solusi perusahaan menghadapi 

ancaman 

2.3. Upaya Yang Akan Dilakukan 

Perusahaan Untuk 

Mengahadapi Ancaman 

Tersebut 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

Pedoman Wawancara 

Informan III : Bapak Taufan (Kepala Bag. Operasional) 

NO RUMUSAN 

MASALAH 

INTI 

PERTANYAAN 

MATERI PERTANYAAN 

1. Strategi Pemasaran 

Jasa Layanan Impor 

CV. Trijaya Mulya. 

 

1. Bukti fisik 1.1. Strategi Pemasaran Cv. Trijaya 

Mulya  

1.2. Sistem Pengelolaan Informasi 

Dan Teknologi 

1.3. Sarana Dan Prasarana 

Perusahaan 

2. Daya tanggap 2.1. Respon Karyawan Terhadap 

Jasa Yang Diberikan 

2.2. Respon Pelanggan Setelah 

Menggunakan Jasa 

3. Kehandalan 3.1 Pelayanan Yang Diberikan 

Perusahaan 

4. Jaminan 4.1 Jaminan Jasa Yang Diberikan 

5. Empati 5.1 Kepedulian Terhadap 

Perusahaan 

2. Faktor-Faktor Yang 

Jadi Kekuatan Dan 

Kelemahan Dalam 

Meningkatkan Kinerja 

CV. Trijaya Mulya. 

 

1. Kekuatan 

(Strenghts) 

 

2.4. Kekuatan Perusahaan Dalam 

Meningkatkan Kinerja 

Perusahaan 

2.5. Usaha Yang Telah Dilakukan 

Perusahaan Untuk 

Mengahadapi Kekuatan 

Tersebut 

3. Kelemahan 

(Weakness) 

3.1. Kelemahan Perusahaan 

3.2. Usaha Yang Telah Dilakukan 

Perusahaan Untuk 

Mengahadapi Kelemahan 

Tersebut 

3. Faktor-Faktor Yang 

Jadi Peluang Dan 

Ancaman Dalam 

Meningkatkan Kinerja 

CV. Trijaya Mulya. 

 

1. Peluang 

(Opportunities) 

 

1.6. Peluang Yang Dapat 

Meningkatkan Kinerja 

Perusahaan 

1.7. Prestasi Yang Telah Dicapai 

Perusahaan Terkait 

Peningkatan Kinerja 

1.8. Usaha Yang Dilakukan Untuk 

Memanfaatkan Peluang Yang 

Ada 

2. Ancaman 

(Threats) 

2.4 Ancaman Perusahaan 

2.5 Solusi perusahaan menghadapi 

ancaman 

2.1 Upaya Yang Akan Dilakukan 

Perusahaan Untuk 



 
 

Mengahadapi Ancaman 

Tersebut 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

Pedoman Wawancara 

Informan VI : Karyawan 

NO RUMUSAN 

MASALAH 

INTI 

PERTANYAAN 

MATERI PERTANYAAN 

1. Strategi Pemasaran 

Jasa Layanan Impor 

CV. Trijaya Mulya. 

 

1. Bukti fisik 1.1. Sistem Pengelolaan Informasi 

Dan Teknologi 

1.2. Sarana Dan Prasarana 

Perusahaan 

2. Daya tanggap 2.1. Respon Pelanggan Setelah 

Menggunakan Jasa 

3. Kehandalan 3.1. Pelayanan Yang Diberikan 

Perusahaan 

4. Jaminan 4.1. Jaminan Jasa Yang Diberikan 

5. Empati 5.1. Kepedulian Terhadap 

Perusahaan 

2. Faktor-Faktor Yang 

Jadi Kekuatan Dan 

Kelemahan Dalam 

Meningkatkan Kinerja 

CV. Trijaya Mulya. 

 

1. Kekuatan 

(Strenghts) 

 

3.3. Kekuatan Perusahaan Dalam 

Meningkatkan Kinerja 

Perusahaan 

3.4. Usaha Yang Telah Dilakukan 

Perusahaan Untuk 

Mengahadapi Kekuatan 

Tersebut 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

Pedoman Wawancara 

Informan V : Pelanggan 

NO RUMUSAN 

MASALAH 

INTI 

PERTANYAAN 

MATERI PERTANYAAN 

1. Strategi Pemasaran 

Jasa Layanan Impor 

CV. Trijaya Mulya. 

 

1. Bukti fisik 1.1 Sistem Pengelolaan Informasi 

Dan Teknologi 

1.2 Sarana Dan Prasarana 

Perusahaan 

2. Daya tanggap 2.1 Respon Karyawan 

3. Kehandalan 3.1 Pelayanan Perusahaan 

4. Jaminan 4.1 Jaminan Jasa Yang Diberikan 

5. Empati 5.1 Kepedulian Perusahaan 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

Lampiran 9 

TRANSKRIP WAWANCARA MENDALAM 

Informan  : Dhiana Islami,S.E 

Jabatan   : Pemilik Perusahaan 

Tanggal Wawancara :17 Desember 2018 

Isi Wawancara  : 

Rumusan 

Masalah 

Inisial Uraian Kode 

Bagaimana 

Strategi 

Pemasaran 

Jasa 

Layanan 

Impor CV. 

Trijaya 

Mulya. 

DI Pangsa pasar harus luas, kami selalu 

berusaha untuk melakukan ekspansi 

pasar, dengan kata lain kami selalu 

berusaha untuk melakukan proses 

importir untuk semua jenis barang. 

Namun hal tersebut masih dalam 

tahap proses, karena kami masih 

butuh pemenuhan surat-surat dari 

pemerintahan yang harus dipenuhi. 

Saat ini kami juga telah meyediakan 

jasa yang lengkap dan cepat 

dibanding tempat lain. Kalau soal 

harga kami akan tentukan di awal, 

dengan begitu konsumen bisa lebih 

lega dan transparan mengenai biaya 

bersih yang harus dibayarkan. Selain 

itu kami juga terus meningkatkan  

layanan pendukung lainnya untuk 

meningkatkan kepuasan customer. 

Layanan pendukung tersebut antara 

lain: menyediakan kurir untuk 

mengambil dokumen, menyewa 1 

vendor perusahaan trucking yang 

menjamin untuk mengirim barang  

dengan cepat. Karena ada beberapa 

importir yang susah dapat trucking. 

Sistem pemasaran kami cukup 

terbuka. Apapun kendala yang 

dihadapi customer, kami selalu siap 

untuk membantu menyelesaikan 

masalh tersebut sampai tuntas. 

W/01/StrategiPemasaran/SP-01 

 DI Kami selalu mengupdate teknologi 

jasa impor yang ada untuk 

memaksimalkan layanan kepada 

W/01/StrategiPemasaran/SP-02 



 
 

customer, Khususnya untuk Modul 

PIB sekarang tambah maju, sudah 

ada PDE Internet yang langsung 

diawasi oleh  Bea Cukai. Kita ada 

jasa IT khusus untuk menangani 

setiap ada masalah. Kami selalu 

menyampaikan informasi ataupun 

teknologi terbaru kepada customer, 

agar customer tau bagaimana cara 

kita kerja. 

 DI Kami berusaha menyediakan apa 

yang di butuhkan oleh customer. 

Seperti memastikan barang cepat 

datang ke gudang customer tepat 

waktu, oleh karenanya perusahaan  

selalu berusaha memenuhi sarana 

dan prasarana yang lengkap untuk 

menunjang hal tersebut. Contohnya 

ada layanan pengambilan langsung 

dokumen original yang dibutuhkan 

di tempat customer, lalu selaku 

owner melayani langsung apa yang 

dibutuhkan customer tersebut, selain 

itu kami juga menyediakan ruang 

tunggu yang bersih dan nyaman 

untuk mendukung kenyamanan 

customer saat bertransaksi. Sarana 

dan prasarana pendukung lainnya 

kantor kami juga dekat dengan 

pelayanan publik yang berhubungan 

dengan impor. 

W/01/StrategiPemasaran/SP-03 

 DI Selain memberikan layanan jasa 

impor, perusahaan kami juga 

menyediakan fasilitas layanan jasa 

untuk membantu menyelesaikan 

masalah yang dihadapi customer 

tentang importir barang. Lalu untuk 

dokumen yang mengalami kendala 

dalam bidang impor, kami juga bisa 

membantu untuk memprosesnya agar 

barang kiriman tersebut dapat masuk. 

Kelebihan layanan tersebut bisa 

menjadi salah satu alat penunjang 

untuk  meningkatkan kepuasan  

customer saat menggunakan jasa 

kita. 

W/01/StrategiPemasaran/SP-04 



 
 

 DI SOP perusahaan kami menerapkan, 

proses pelayanan kepada customer 

maksimal seminggu sudah clear 

sampai ke penagihan. Sehingga 

customer tidak perlu khawatir saat 

menunggu barangnya datang. Harga 

sudah paling murah. Bisa 

dibandingkan dengan pesaing lain. 

Customer yang selalu menggunakan 

jasa kita, menandakan bahwa 

customer tersebut merasa puas 

dengan pelayanan yang kita berikan. 

Tidak sedikit customer yang dari 

awal kita berdiri dan sampai 

sekarang menggunakan jasa kita. 

Customer sudah jelas menggunakan 

jasa kita lagi, dengan volume/kuota 

container yang lebih banyak dari 

pada pemakaian awal. 

W/01/StrategiPemasaran/SP-05 

 DI Respon customer sudah baik, bisa 

dilihat dari meningkatnya volume 

pemakaian jasa ulang dan banyak 

customer yang merekomendasikan 

jasa kami kekeluarga dan kolega. 

W/01/StrategiPemasaran/SP-06 

 DI Seperti yang sudah saya jelaskan 

bahwasanya banyak customer yang 

merasa puas dengan jasa kami, 

banyak pula curtomer yang 

melakukan pemakaian jasa ulang 

atau repeat jasa. Rata-rata customer 

melakukan repeat order 5x dalam 

satu bulan. 

W/01/StrategiPemasaran/SP-07 

 DI Pelayanan paling unggul 

diperusahaan kami adalah owner ikut 

andil langsung dalam setiap 

keputusan dan pelayanan yang 

diberikan kepada customer. 

Contohnya owner ikut terjun 

langsung menghubungi customer 

untuk memasarkan jasa. Hal ini 

dimaksudkan agar customer merasa 

dihargai saat menggunakan jasa 

kami. Memang kami tidak memiliki 

departmen khusus untuk bidang 

pemasaran, tapi kami memiliki 

karyawan yang siap merespon 

W/01/StrategiPemasaran/SP-08 



 
 

pelanggan dengan cepat dan handal. 

Saya  berfikir pelayanan yang saya 

berikan secara langsung dan cepat 

tersebut dapat menarik minat beli 

customer untuk memakai jasa 

perusahaan saya. 

Apa Saja 

Faktor-

Faktor 

Yang Jadi 

Kekuatan 

Dan 

Kelemahan 

Dalam 

Meningkatk

an Kinerja 

CV. Trijaya 

Mulya. 

DI Kantor yang dekat dengan layanan 

publik seperti Bea Cukai, Pelayaran, 

Pelabuhan, Depo. Layanan yang 

diawasi langsung oleh pemilik 

konsumen. Lalu Pemasaran yang 

terbuka. Pelayanan yang modern dan 

ramah. Ketepatan dan keamanan 

pengiriman barang. Layanan yang 

cepat dan tepat, 

dibantunyadengankebijakanpemerint

ah yang mendukungduniaimpor. 

W/01/Kekuatan/KK-09 

 DI Tetap mempertahankan kualitas jasa 

dimata konsumen serta memastikan 

keamanan barang yang dikirim dan 

memastikan barang tersebut datang 

tepat waktu. Saya selaku owner 

selalu datang ke kantor untuk 

memastikan pengiriman berjalan 

dengan aman sesuai prosedur. Saya 

selalu melakukan penawaran ulang 

jasa impor kepada konsumen agar 

konsumen mau menggunakan jasa 

kami kembali. 

W/01/Kekuatan/KK-10 

 DI Saya rasa Kurang luasnya sistem 

pemasaran dan Penentuan harga yang 

kadang tidak stabil, 

karenaperusahaaninitidakmemilikide

partemenpemasaran. 

W/01/Kelemahan/KK-11 

 DI Cara menghadaPinya Selalu mencari 

pelanggan baru lewat teman atau 

keluarga lalu menawarkan jasa 

kepada konsumen dengan harga 

khusus. Kadang disitu yang 

menimbulkan ketidak stabilan harga. 

W/01/Kelemahan/KK-12 

Apa Saja 

Faktor-

Faktor 

Yang Jadi 

Peluang 

DI Semakin dipermudahnya impor oleh 

pemerintah, adanya perjanjian antar 

negara yang membuat bebasnya 

pajak Bea Masuk, semakin tingginya 

keinginan konsumsi oleh masyrakat 

W/01/Peluang/PA-13 



 
 

Dan 

Ancaman 

Dalam 

Meningkatk

an Kinerja 

CV. Trijaya 

Mulya. 

lalu sudah semakin berkembangnya 

manufaktur yang ada di Indonesia 

khususnya di kota Surabaya. 

Sehingga membantu kami untuk 

mempermudah menawarkan jasa 

kami ke para 

importirdansudahsemakinmudahnyas

ayauntukmulaimengembangkanpasar

. 

 DI Meningkatnya volume pemakaian 

jasa pada tahun 2017-2018. Otomatis 

meningkatkan pendapatan yang kita 

terima, untuk tahun-tahun 

sebelumnya memang tidak signifikan 

dikarenakan kita belum memperluas 

comodity yang bisa kita impor. 

Tetapi pada tahun 2017 kita mulai 

memperluas barang apa saja bisa kita 

impor. 

W/01/Peluang/PA-14 

 DI Selalu mengupdate teknologi Impor 

terbaru untuk mempermudah proses 

impor dan mengupdate informasi 

peraturan terbaru yang diterbitkan 

oleh pihak pemerintah. Memberikan 

diskon kepada customer saat mereka 

mengimpor barang dalam jumlah 

yang besar. 

W/01/Peluang/PA-15 

 DI Banyaknya perusahaan yang 

bermunculan dengan bidang usaha 

yang sama (pesaing). Lalu 

penawaran yang lebih murah oleh 

para pesaing. Dan sarana yang 

disediakan pesaing lebih bagus dan 

lengkap dibandingkan perusahaan 

dan yang paling serius adalah kondisi 

laut yang sulit untuk kita prediksi. 

W/01/Ancaman/PA-16 

 DI Menawarkanhargayglebihmurah 

dengan tidak mengurangi kualitas 

jasa yang diberikan, 

mengamatigerakgerikpesaing, 

memberikan diskon dan memberikan 

layanan yang lebih cepat dan handal 

dalam mengirim barang. 

W/01/Ancaman/PA-17 

 DI Yang sudah kami lakukan untuk 

mengatasi peluang tersebut adalah 

mendiskon harga yang selalu jadi 

W/01/Ancaman/PA-18 



 
 

jurus ampuh dalam mengatasi 

ancaman persaingan jasa impor. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

TRANSKRIP WAWANCARA MENDALAM 

Informan  : Ika Oktavia,S.T 

Jabatan   : Kepala Dokumen Impor 

Tanggal Wawancara :18 Desember 2018 

Isi Wawancara  : 

Rumusan 

Masalah 

Inisial Uraian Kode 

Bagaimana 

Strategi 

Pemasaran 

Jasa 

Layanan 

Impor CV. 

Trijaya 

Mulya. 

IO Saya rasa pangsa pasar 

yang semakin  diperluas 

dan melakukan promosi 

jasa layanan melalui 

telepon yang langsung 

ditangani oleh pemilik 

perusahaan. 

 

W/02/StrategiPemasaran/SP-19 

 IO Modul PIB selalu diupdate guna 

mempermudah saat pendaftaran 

impor, mengingat peraturan selalu 

diperbarui tiap tahunya. 

W/02/StrategiPemasaran/SP-20 

 IO Memantau dan memastikan jadwal 

keberangkatan dan kedatangan kapal 

untuk menunjang proses pengiriman 

barang. Selain itu, kami juga selalu 

memproses pengiriman barang 

dengan cepat.Menyediakan alat 

transportasi (truck) untuk 

pengiriman. Selalu memberikan 

kenyamanan pada customer. 

W/02/StrategiPemasaran/SP-21 

 IO Bagian dokumen memiliki rasa 

tanggung jawab pada setiap job yang 

masuk ke perusahaan ini 

W/02/StrategiPemasaran/SP-23 

 IO Rata-rata customer berminat 

memakai jasa kami kembali dan 

merekomendasikan ke keluarga atau 

teman mereka. 

W/02/StrategiPemasaran/SP-24 

 IO Kelebihan kita adalah kecepatan dan 

ketepatan dalam pengiriman, 

memproses pendaftaran impor di Bea 

Cukai dengan benar karena nantik 

akan berpengaruh dalam pembayaran 

pajak. Saya rasa sangat berpengaruh 

dalam meningkatkan volume serta 

W/02/StrategiPemasaran/SP-25 



 
 

pendapatan. 

 IO Kami menjamin keamanan barang 

yang kami kirim. Keamanan dari 

kehilangan barang, lalu kerusakan 

saat proses pemeriksaan barang oleh 

Bea Cukai dan selalu melengkapi 

surat-surat yang dibutuhkan saat 

melakukan pengiriman sehingga 

barang tersebut aman sampai tempat 

tujuan. 

W/02/StrategiPemasaran/SP-26 

 IO Layanan yang cepat tanggap dan 

mudah membaca keinginan 

konsumen, sehingga konsumen 

menggunakan jasa kami kembali 

W/02/StrategiPemasaran/SP-27 

Apa Saja 

Faktor-

Faktor 

Yang Jadi 

Kekuatan 

Dan 

Kelemahan 

Dalam 

Meningkatk

an Kinerja 

CV. Trijaya 

Mulya. 

IO Selalu dijaganya kualitas jasa, 

memilikisumberdayamanusia yang 

berpengalaman di bidangimpor, 

mengupdateinformasiterbaruperihali

mpor dan selalumemperbarui sistem 

yang ada agar 

pengerjaandokumensemakinharisema

kinefektif. 

W/02/Kekuatan/KK-28 

 IO Caranya dengan mengevaluasi proses 

layanan jasa yang diberikan kepada 

customer, datang setiap ada 

sosialisasi di Bea Cukai dan 

mengambil keputusan secara tepat 

disaat ada permasalahan. 

W/02/Kekuatan/KK-29 

 IO Untuk saat ini kurang luasnya 

comodity yang di impor, kurangya 

media pemasaran yang digunakan 

perusahaan dan kurang luasnya 

pangsa pasar, yang hanya melayani 

disatu daerah khususnya jawa timur. 

Lalukeputusandiambilolehbos, yang 

kadang lama 

dantidakpernahdidiskusikan. 

W/02/Kelemahan/KK-30 

 IO Diperluasnya pangsa pasar akan 

menambah customer yang mau 

menggunakan jasa kita.Menambah 

media pemasaran agar lebih mudah 

untuk customer mengetahui dan mau 

W/02/Kelemahan/KK-31 



 
 

menggunakan jasa kita. 

Apa Saja 

Faktor-

Faktor 

Yang Jadi 

Peluang 

Dan 

Ancaman 

Dalam 

Meningkatk

an Kinerja 

CV. Trijaya 

Mulya. 

IO Meningkatnya daya konsumsi 

masyarakat lalu era globalitas, yang 

memudahkan pembelian barang antar 

negara. 

W/02/Peluang/PA-32 

 IO Bertambahnya job yang masuk ke 

perusahaan dengan kuota Container 

yang lebih dari pemakaian 

sebelumnya. 

W/02/Peluang/PA-33 

 IO Memanfaatkan peningkatan daya 

konsumsi masyarakat dengan 

menawarkan kualitas jasa kami. 

W/02/Peluang/PA-34 

 IO Banyaknya pesaing, pesaing yang 

memiliki inovasi dalam memasaran 

jasanya dan persaingan harga sesama 

bisnis jasa layanan impor. 

W/02/Ancaman/PA-35 

 IO Memaksimalkan layanan yang 

diberikan kepada pelanggan. 

W/02/Ancaman/PA-36 

 IO Meningkatkan pelayanan dan 

kepedulian terhadap pelanggan 

dengan cara komunikasi yang baik. 

W/02/Ancaman/PA-37 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

TRANSKRIP WAWANCARA MENDALAM 

Informan  : Taufan,S.E 

Jabatan   : Kepala Operasional 

Tanggal Wawancara : 18 Desember 2018 

Isi Wawancara  : 

Rumusan 

Masalah 

Inisial Uraian Kode 

Bagaimana 

Strategi 

Pemasaran 

Jasa Layanan 

Impor CV. 

Trijaya 

Mulya. 

T DuluPemasaranyamenggunakan 

door to door. Setelahitu, 

untukpemakaianulangdarijasa kami 

biasanya customer 

langsungmenghubungipemilikperusa

haan, perusahaan 

selalumemberikanlayananserta saran 

atauopinikepada customer 

jikamemilikikendala dan yang 

terakhir mengandalkanteknologi 

yang 

adamakapemasaranakanlebihmudah

dantransparan. 

W/03/StrategiPemasaran/SP-38 

 T Sangatbagus, karena kami 

selalumengupdate 

informasidanteknologi yang 

terbarudengancepat. 

Karenasayayakinkalauinformasidant

eknologicepatdiperbaruimakaakanm

empermudah kami melaksanakan 

job tersebut.  

W/03/StrategiPemasaran/SP-39 

 T Selainkantor yang cukupbagus, kami 

jugamelayanidanmengawasipengiri

manbaranghinggasampaipadatujuan. 

Jika pengiriman 

tepatwaktumakaakanmeningkat pula 

volume yang menggunakanjasakita. 

Kami selalumemberikan yang 

terbaik, bagianoperasional pun 

jugasebisamungkinunutkmengaturw

aktu agar job bisa berjalanansesuai 

planning. 

W/03/StrategiPemasaran/SP-40 

 T Karyawandisiniselaluberusaharamah

danbisamengatasimasalah yang ada. 

Tanggapanmemangkadangberubah-

W/03/StrategiPemasaran/SP-41 



 
 

ubahtapikitaanggapsebagaiacuanunt

ukselaluberikan yang terbaik. 

 T Kelebihan di 

perusahaaniniadalahmampumengata

sipermasalahan yang 

adasertamemberikan saran 

kepadapelangganuntukjalankeluarny

a, apalagiditambahkantor kami 

beradadi 

daerahkepabeananmakapermasalaha

ndapatdiatasidengancepat. 

W/03/StrategiPemasaran/SP-42 

 T Memberikan potongan harga saat 

pengiriman terlambat karen tidak 

sesuai dengan kesepakatan awal. 

W/03/StrategiPemasaran/SP-43 

 T Selama saya mengamati customer 

bisa mengerti jika ada kendala. 

Karena mereka percaya bahwa kami 

selalu memberikan pelayanan yang 

paling terbaik. 

W/03/StrategiPemasaran/SP-44 

 T Yang saya amatai semakin hari 

peningkatan volume atau jumlah 

container yang dipercayakan ke 

kami semakin meningkat. Yang 

sebelumnya 2 container menjadi 4 

sampai 6 container per shipment. 

W/03/StrategiPemasaran/SP-45 

Apa Saja 

Faktor-Faktor 

Yang Jadi 

Kekuatan Dan 

Kelemahan 

Dalam 

Meningkatkan 

Kinerja CV. 

Trijaya 

Mulya. 

T Kami memiliki operasional yang 

banyak otomatis dapat mempercepat 

pekerjaan dilapangan dengan cepat, 

lalu kami selalu mencari solusi pada 

permasalahan dengan akurat ke 

lembaga pelayanan publikdan antar 

karyawan memiliki kekompakan 

yang bagus. 

W/03/Kekuatan/KK-46 

 T Mempertahankan kekoompakan 

antar karyawan, karena kerja kita 

sistem berantai sehingga harus 

kompak dalam menyelesaikan 

permasalahan. 

W/03/Kekuatan/KK-47 

 T Menyesuaikan kebijakan kantor 

dengan peraturan pemerintah, yang 

berubah tiap tahunya. Dengan 

penyesuaian tersebut kadang 

membuat kerja kami melambat 

karena harus menyesuaikan. 

W/03/Kelemahan/KK-48 



 
 

 T Selalu mengikuti sosialisasi di Bea 

Cukai, memperluas pengetahuan dan 

pengalaman impor, lalu mengupdate 

kemampuan sumber daya yang 

dimiliki perusahaan. 

W/03/Kelemahan/KK-49 

Apa Saja 

Faktor-Faktor 

Yang Jadi 

Peluang Dan 

Ancaman 

Dalam 

Meningkatkan 

Kinerja CV. 

Trijaya 

Mulya. 

T Banyaknya ilmu yang belum 

didapatkan didunia impor, lebih 

mudahnya peraturan pemerintah 

dalam menyikapi impor dan lebih 

mudahnya pelayanan yang 

disediakan kantor pelayaran. 

W/03/Peluang/PA-50 

 T Semakin bertambahnya pengetahuan 

dalam dunia impor sehingga kami 

dapat menyelesaikan masalah satu 

pe satu dengan muda. Peraturan dan 

pelayanan lebih muda maka proses 

pengiriman lebih cepat. 

W/03/Peluang/PA-51 

 T Selalu bertukar pikiran antar 

karyawan serta mencari informasi 

pada karyawan perusahaan lain. 

Minimal 1 bulan sekali kita 

mengupdate informasi atau 

peraturan terbaru apa saja yang ada 

dalam dunia impor 

W/03/Peluang/PA-52 

 T Tarif yang tidak stabil dibanding 

pesaing, meliputi perbedaan harga 

pada satu wilayah dibanding 

wilayah lain. Semakin mudahnya 

peraturan pemerintah dalam impor 

maka akan menimbulkan pesaing-

pesaing baru tapi blm adanya 

undang-undang yang mengatur 

khusus tentang perlindungan impor. 

W/03/Ancaman/PA-53 

 T Mematuhi peraturan yang dibeikan 

oleh pemerintahan dan aktif dalam 

kegiatan sosialisasi. 

W/03/Ancaman/PA-54 

 T Mengikuti kelas bimbingan impor 

seminggu sekali yang diadakan oleh 

bea cukai 

W/03/Ancaman/PA-55 

 

 



 
 

TRANSKRIP WAWANCARA MENDALAM 

Informan  : Aulia Sugianur 

Jabatan   : Staff Finance 

Tanggal Wawancara : 19 Desember 2018 

Isi Wawancara  : 

Rumusan 

Masalah 

Inisial Uraian Kode 

Bagaimana 

Strategi 

Pemasaran 

Jasa 

Layanan 

Impor CV. 

Trijaya 

Mulya. 

AS Sudahbagus, 

semogasemakintahundapatlebihba

guskembali.  

W/04-AS/StrategiPemasaran/SP-56 

 AS Kantor kami 

beradadikawasanpabean yang 

mudahuntukditemukan. 

Kondisikantor yang nyaman. 

Dengankondisitersebutdapatmena

rikminat customer. 

W/04-AS/StrategiPemasaran/SP-57 

 AS Kita selalusigapmelayani 

customer, kami 

jugamenyediakanlayananambildo

kumen original. 

Sangatberpengaruhmbkkarena 

customer 

merasadihargaidanmaukembalime

nggunakanlayanan kami kembali. 

W/04-AS/StrategiPemasaran/SP-58 

 AS Pelayanan yang diberikan 

perusahaan sudah semaksimal 

mungkin. Karena kami sudah 

melakukan apa yang sudah 

menjadi SOP di perusahaan kami. 

W/04-AS/StrategiPemasaran/SP-59 

 AS Jaminan yang 

sudahdisediakanperusahaan kami 

adalahketepatanwaktu. 

W/04-AS/StrategiPemasaran/SP-60 

 AS Responyamacam-macam mbk, 

ada yang 

hanyasekalimenggunakanjasakita, 

adajuga yang 

masihmenggunakanjasakitakemba

W/01/StrategiPemasaran/SP-61 



 
 

li. 

 AS Sayakurangtahumbkkalausoalitu. W/04-AS/Kekuatan/KK-62 

 AS Diskonharga. W/04-AS/Kekuatan/KK-63 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

TRANSKRIP WAWANCARA MENDALAM 

Informan  : Firman Indarta 

Jabatan   : Staff Operasional Pengeluaran Barang 

Tanggal Wawancara : 19 Desember 2018 

Isi Wawancara  : 

Rumusan 

Masalah 

Inisial Uraian Kode 

Bagaimana 

Strategi 

Pemasaran 

Jasa 

Layanan 

Impor CV. 

Trijaya 

Mulya. 

FI Sudahbagusmbk, 

karenatiaptahunyaselaludiperbarui

. Iya dong, 

denganadanyateknologikitakan 

bisaterusmemperbarui system 

daninfoprmasi di bidangimportir. 

W/04-FI/StrategiPemasaran/SP-64 

 FI Fasilitas komputer masih minim. 

(tidak semua karyawan 

mendapatkan komputer), tetapi 

kami mendapatkan fasilitas 

sepeda motor untuk keperluan 

perusahaan. 

W/04-FI/StrategiPemasaran/SP-65 

 FI Ada pelanggan yang puas ada 

juga yang mengeluhkan tentang 

kurangya info kegiatan 

operasional dikarenakan kami 

kurang info ke admin terkait 

kondisi di lapangan 

W/04-FI/StrategiPemasaran/SP-66 

 FI Sejauh ini jaminan yang diberikan 

perusahaan kepada pelanggan 

cukup baik. 

W/04-FI/StrategiPemasaran/SP-67 

 FI Saya kurang tahu ya mbk W/04-FI/StrategiPemasaran/SP-68 

Apa Saja 

Faktor-

Faktor 

Yang Jadi 

Kekuatan 

Dan 

Kelemahan 

Dalam 

Meningkatk

an Kinerja 

CV. Trijaya 

FI Berbagaimacambarang yang bisa 

di imporolehperusahaan, memiliki 

1 vendor trucking yang 

sudahdisewaunutkselalumenyedia

kanjika kami 

adapengirimandangedungmilikpri

badi 

W/04-FI/Kekuatan/KK-69 



 
 

Mulya. 

 FI Mengembangkanteruslayananjasa 

yang kami berikan, 

memperluaspasar, menambah 

target kuota yang 

menggunakanjasalayanan kami. 

W/04-FI/Kekuatan/KK-70 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

TRANSKRIP WAWANCARA MENDALAM 

Informan  : Riskina Salsabilla 

Jabatan   : Staff Penerimaan Dokumen 

Tanggal Wawancara : 19 Desember 2018 

Isi Wawancara  : 

Rumusan 

Masalah 

Inisial Uraian Kode 

Bagaimana 

Strategi 

Pemasaran 

Jasa 

Layanan 

Impor CV. 

Trijaya 

Mulya. 

RS Sudahsangatbagusmbk, 

pembaruan yang 

kitalakukanitusecaralangsungmem

permudahpekerjaankita yang 

secaraotomatismeningkatkankiner

jakita. 

W/04-RS/StrategiPemasaran/SP-71 

 RS Ruangan cukup luas dan bersih 

sehingga kami nyaman bekerja 

disini. 

W/04-RS/StrategiPemasaran/SP-72 

 RS Pelanggan cukup terbantu dengan 

adanya layanan jemput dokumen 

yang disedakan perusahaan, 

pelanggan juga merasa aman 

karena dokumen langsung diambil 

oleh kita. Kami juga 

mengupayakan agar merespon 

cepat email yang masuk. 

W/04-RS/StrategiPemasaran/SP-73 

 RS Gak paham mbk W/04-RS/StrategiPemasaran/SP-74 

 RS Selain jemput dokumen bentuk 

kepedulian kami adalah dengan 

menyediakan jasa konsultasi bagi 

customer yang mengalami 

masalaha dalam hal impor barang. 

W/04-RS/StrategiPemasaran/SP-75 

Apa Saja 

Faktor-

Faktor 

Yang Jadi 

Kekuatan 

Dan 

Kelemahan 

Dalam 

Meningkatk

an Kinerja 

RS Fasilitasjasa yang 

diberikansangatlengkapdaripenga

mbilandokumenke customer 

sampaikepengaturanpengiriman. 

W/04-RS/Kekuatan/KK-76 



 
 

CV. Trijaya 

Mulya. 

 RS Usha yang sudah dilakukan sejauh 

ini cukup baik. Semakin hari 

perusahaan selalu 

mengoptimalkan pelayanan. 

W/04-RS/Kekuatan/KK-77 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

TRANSKRIP WAWANCARA MENDALAM 

Informan  : Bapak Andreas Tan 

Jabatan   :Customer 

Tanggal Wawancara :21 Desember 2018 

Isi Wawancara  : 

Rumusan 

Masalah 

Inisial Uraian Kode 

Bagaimana 

Strategi 

Pemasaran 

Jasa 

Layanan 

Impor CV. 

Trijaya 

Mulya. 

AT Sistem pengelolaan informasi dan 

teknologinya cukup update mbk, 

sudah mengikuti perkembangan 

zaman. Sejak pertama kali saya 

jadi pelanggan di CV. Trijaya 

Mulya sampai sekarang saya 

belum pernah dikecewakan 

dengan sistem teknologi yang 

digunakan oleh perusahaan ini. 

W/05-AT/StrategiPemasaran/SP-78 

 AT Sarana dan prasarana yang 

dimiliki sudah baik dan lengkap, 

dekat dengan jalan raya dan 

fasilitas umum lainya. Sudah 

cukup bagus deh pokoknya mbk. 

W/05-AT/StrategiPemasaran/SP-79 

 AT Respok karyawanya cukup bagus, 

mereka cukup tanggap saat 

customer mau order dan 

menggunakan jasa mereka. Jasa 

pengirimanya juga ontime sesuai 

deadline waktu yang telah 

ditentukan. 

W/05-AT/StrategiPemasaran/SP-80 

 AT Pelayanan perusahaan baik, 

karyawan rama dan tanggap 

terhadap customer. 

W/05-AT/StrategiPemasaran/SP-81 

 AT Barang kiriman tepat waktu serta 

aman, ditambah ada jasa ambil 

dokumen ke kami. 

W/05-AT/StrategiPemasaran/SP-82 

 AT CV. Trijaya Mulya ikut berperan 

serta menyelesaikan masalah 

pegiriman impor yang ada di 

perusahaan saya. 

W/05-AT/StrategiPemasaran/SP-83 

 

 

 



 
 

TRANSKRIP WAWANCARA MENDALAM 

Informan  : Bapak Herianto Chen 

Jabatan   :Customer 

Tanggal Wawancara : 21 Desember 2018 

Isi Wawancara  : 

Rumusan 

Masalah 

Inisial Uraian Kode 

Bagaimana 

Strategi 

Pemasaran 

Jasa 

Layanan 

Impor CV. 

Trijaya 

Mulya. 

HC Teknologinya sudah update, tapi 

kadang masih sering trouble. 

Kami tidak tahu itu trouble dari 

sistem atau perusahaan yang 

lambat. 

W/05-HC/StrategiPemasaran/SP-84 

 HC Kantor CV. Trijaya Mulya cukup 

jauh dari kantor kami, sehingga 

kami kesulitan jika harus datang 

dan menyelesaikan masalaha ke 

kantor yang bersangkutan. 

W/05-HC/StrategiPemasaran/SP-85 

 HC Karyawan yang ada di CV. 

Trijaya mulya sudah cukup baik. 

Namun masih ada 1 atau 2 orang 

yang masih belum berkompeten 

dibidangnya. 

W/05-HC/StrategiPemasaran/SP-86 

 HC Karyawan cukup respon unutk 

menggapi pertanyaan yang 

ditanyakan by email. 

W/05-HC/StrategiPemasaran/SP-87 

 HC CV. Trijaya Mulya cepat 

mengatasi pengiriman kami, 

ditambah jika ada permasalahan 

mereka langsung mengambil 

keputusan yang terbaik sehingga 

pengiriman tidak mengalami 

kendala. 

W/05-HC/StrategiPemasaran/SP-88 

 

 

 

 



 
 

TRANSKRIP WAWANCARA MENDALAM 

Informan  : Ibu Veronica Gunawan 

Jabatan   :Customer 

Tanggal Wawancara : 21 Desember 2018 

Isi Wawancara  : 

Rumusan 

Masalah 

Inisial Uraian Kode 

Bagaimana 

Strategi 

Pemasaran 

Jasa 

Layanan 

Impor CV. 

Trijaya 

Mulya. 

VG Pengelolaan teknologi yang ada di 

CV. Trijaya Mulya menurut saya 

sama seperti perusahaan impor 

yang lain. Sama-sama 

menggunakan modul PIB. 

W/05-VG/StrategiPemasaran/SP-89 

 VG Saya kurang tahu mbk, karena 

saya hanya bekerja sama by email 

dan telepon. 

W/05-VG/StrategiPemasaran/SP-90 

 VG Standart mbk, seperti karyawan 

pada umumnya diperusahaan lain. 

W/05-VG/StrategiPemasaran/SP-99 

 VG Kadang karyawan cepat tapi 

kadang kala juga melambat, jadi 

kami harus tanya by telepon 

sekedar unutk memastikan bahwa 

mereka sudah menerima 

permasalahan kami 

W/05-VG/StrategiPemasaran/SP-

101 

 VG Menurut saya bentuk Kepedulian 

belum maksimal, misalnya saat 

perusahaan saya mengalami 

masalah di pengiriman impor CV. 

Trijaya Mulya cukup lambat 

dalam membantu menyelesaikan 

masalah tersebut 

W/05-VG/StrategiPemasaran/SP-

111 

 

 

 

 

 

 



 
 

TRANSKRIP WAWANCARA MENDALAM 

Informan  : Bapak Hoo Yanto 

Jabatan   :Customer 

Tanggal Wawancara : 22 Desember 2018 

Isi Wawancara  : 

Rumusan 

Masalah 

Inisial Uraian Kode 

Bagaimana 

Strategi 

Pemasaran 

Jasa 

Layanan 

Impor CV. 

Trijaya 

Mulya. 

HY Menurut saya itu sudah menjadi 

kewajiban perusahaan impor unutk 

mengupdate sistem Modul PIB 

terbaru dikarenakan sudah menjadi 

keputusan pemerintah. 

W/05-HY/StrategiPemasaran/SP-

112 

 HY Kantornya luas dan dekat dengan 

bea cukai, ruang tunggunya 

nyaman dan bersih dan dekat 

dengan fasilitas umum. 

W/05-HY/StrategiPemasaran/SP-

113 

 HY Karyawanya masih minim sehingga 

sistem pelayanan cukup lama, dan 

kami harus mengantri saat ingin 

melakukan pengiriman impor. 

W/05-HY/StrategiPemasaran/SP-

114 

 HY Respon lama karena setahu saya 

marketing hanya dipegang oleh Bu 

Dhiana. 

W/05-HY/StrategiPemasaran/SP-

115 

 HY Kadang ada sedikit keterlambatan 

sehari maksimal dua hari. Namun 

keterlambatanya tidak sampai lama. 

W/05-HY/StrategiPemasaran/SP-

116 

 HY Kami puas , apalagi pemilik 

perusahaan juga ikut 

menyelesaikan permasalahan yang 

kami hadapi. 

W/05-HY/StrategiPemasaran/SP-

117 

 

 

 

 

 

 



 
 

TRANSKRIP WAWANCARA MENDALAM 

Informan  : Bapak Roy Anthony 

Jabatan   :Customer 

Tanggal Wawancara : 22 Desember 2018 

Isi Wawancara  : 

Rumusan 

Masalah 

Inisial Uraian Kode 

Bagaimana 

strategi 

Pemasaran 

Jasa 

Layanan 

Impor CV. 

Trijaya 

Mulya. 

 

RA Sejauhinisayamenggunakanjasatrija

yamulyasudah update 

untukperaturan yang baru. 

Walaukadangadabeberapasurat-

surat yang harus kami sediakan. 

Tapitidakmasalah, 

merekajugamenyediakanlayananam

bildokumenke kami sehingga kami 

tidakperlu repot-repot 

untukantarkemereka.  

 

W/05-RA/StrategiPemasaran/SP-

118 

 RA Karyawancepatuntukmenanggapi 

job kami, 

walauadabeberapakaryawan yang 

agak lama tetapisejauhini kami 

puas. 

W/05-RA/StrategiPemasaran/SP-

119 

 RA Sudahcukuppofesional, 

merekamemberikan saran kepada 

kami untuksetiap job. 

W/05-RA/StrategiPemasaran/SP-

120 

 RA Ya standart mbk seperti perusahaan 

jasa impor lainya. 

W/05-RA/StrategiPemasaran/SP-

121 

 RA Diawalkontrakmerekamenjanjikank

etepatanwaktudalampengiriman, 

karenaitujugaberpengaruhke kami. 

Karena kami jugabutuhcepat agar 

bias kami jualkembali. 

W/05-RA/StrategiPemasaran/SP-

122 

 RA Saya rasa 

merekacukuppedulidanbertanggung

jawabjikaadamasalahdanmaumenca

rikanjalankeluarjikadidapatiadamas

alah. 

W/05-RA/StrategiPemasaran/SP-

123 

 

 

 



 
 

Lampiran 10 

Sumber Informan: Ibu Meidina Semarang (Customer) 

   
Sumber Informan: Ibu Meidina Semarang (Customer) 

   
Sumber Informan: Ibu Meidina Semarang (Customer) 

 
 



 
 

 

Proses pelayanan jasa di CV. Trijaya Mulya 

 

 

 

 



 
 

 

 

 

 



 
 

 

Sumber Informan: Ibu Dhiana Islami (Pemilik Perusahaan) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Sumber Informan: Ibu Ika Oktaviani (Kepala Dokumen) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

 

 

Sumber Informan: Bapak Taufan (Kepala Operasional 

 


