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LAMPIRAN-LAMPIRAN

Lampiran Hasil Wawancara

Wawancara dengan pihak J&T Express Pontang Cabang Serang

1.

10.

Apa saja penyebab keterlambatan pengiriman barang di J&T
Express Pontang Cabang Serang?

Bagaimana cara menanggulangi konsumen terhadap kerugian
yang dialaminya atas kelalaian yang dilakukan oleh pihak J&T
Express Pontang Cabang Serang?

Apa strategi J&T Express Pontang Cabang Serang Untuk
Mengurangi keterlambatan pengiriman?

Bagaimana J&T Express Pontang Cabang Serang mengelola
waktu pengiriman untuk meminimalkan keterlambatan?

Apa saja jenis kerusakan, kehilangan dan keterlambatan
pengiriman barang yang paling umum terjadi di J&T Express?
Berapa lama waktu yang dibutuhkan untuk memperoses klaim
konsumen?

Apakah ada batas jumlah klaim yang dapat dilakukan konsumen?
Bagaimana proses klaim yang harus dilakukan konsumen kepada
pihak J&T atas kerusakan, kehilangan, dan keterlambatan
pengiriman barang?

Apa saja yang dibutuhkan konsumen untuk melakukan klaim?
Berapa persen konsumen mendapatkan klaim atas kerugiannya

terhadap pihak J&T Express Pontang Cabang Serang?
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Wawancara dengan pihak konsumen

1.

10.

Apa saja yang di alami bapak/ibu terkait dengan pengiriman J&T
Express Pontang Cabang Serang?

Bentuk barang apa yang Bapak/atau Ibu dirugikan atas pengiriman
yang dilakukan oleh pihak J&T Express Pontang Cabang Serang?
Bagaimana kerugian ini mempengaruhi kegiatan bapak/ibu sehari-
hari?

Berapa lama waktu yang terbuang akibat kerugian tersebut?
Apakah Bapak/atau Ibu merasa kecewa atau frustasi dengan
keterlambatan pengiriman yang dilakukan oleh pihak J&T Express
Pontang Cabang Serang?

Apakah ada biaya tambahan yang dikeluarkan akibat kerugian
yang Bapak/atau Ibu alami?

Apa yang Bapak/atau lbu harapkan dari pihak J&T Express
Pontang Cabang Serang terkait permasalahan kerugian yang
dilami tersebut?

Apa saran Bapak/atau Ibu untuk pihak J&T Express Pontang
Cabang Serang agar dapat meningkatkan kualitas pelayanannya?
Bagaimana Bapak/atau Ibu memprediksi perkembangan kualitas
pelayanan di masa depan?

Apakah ada saran lain yang Bapak/atau Ibu ingin berikan kepada

pihak terkait agar pelayanan tersebut bisa berjalan dengan baik?

Wawancara Dengan Bapak Yumi Sebagai Leader (Penanggung Jawab

Drop Point J&T Express Pontang Cabang Serang), P\ada Tanggal
21 Februari 2025

Wawancara Dengan Ibu Diah Sebagai Admin 1 J&T Express Pontang

Cabang Serang, Pada Tanggal 19 Februari 2025
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Wawancara Dengan Ibu Iva Sebagai Admin 2 J&T Express Pontang
Cabang Serang, Pada Tanggal 21 Februari 2025

Wawancara dengan Mas Gunawan Sebagai Kurir Drop Point J&T Express
Pontang Cabang Serang, pada Tanggal 27 Februari 2025

Wawancara Dengan Ibu lis Sebagai Konsumen J&T Express Pontang
Cabang Serang, Pada Tanggal 15 Maret 2025

Wawancara dengan Bapak Farid sebagai Konsumen J&T Express Pontang

Cabang Serang, Pada Tanggal 20 Maret 2025
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Dokumentasi

Lokasi Penelitian J&T Express Pontang Cabang Serang



Dokumentasi penulis dengan (Bapak Yumi)

sebagai Leader Drop Point J&T Express Pontang Cabang Serang

J &EPRESS

Dokumentasi penulis dengan (Ibu Diah)

sebagai Staff Admin 1 J&T Express Pontang Cabang Serang
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Dokumentasi penulis dengan (Ibu Iva)

sebagai Staff Admin 2 J&T Express Pontang Cabang Serang

Dokumentasi penulis dengan (Mas Gunawan)

sebagai Kurir J&T Express Pontang Cabang Serang
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Dokumentasi penulis dengan (Ibu Iis)

sebagai konsumen J&T Express Pontang Cabang Serang

) % A '\.\U .
Dokumentasi penulis dengan (Bapak Farid)

sebagai konsumen J&T Express Pontang Cabang Serang



