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Lampiran 1. Dokumentasi Wawancara dengan Pemilik 

 

Lampiran 2. Dokumentasi Wawancara dengan Karyawan 
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Lampiran 3. Dokumentasi Wawancara dengan Pelanggan 1 

 

Lampiran 4. Dokumentasi Wawancara dengan Pelanggan 2 
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Lampiran 5. Skrip Wawancara dengan Pemilik 

Pertanyaan Jawaban 

Adakah masalah yang 
sedang dihadapi? 

Ada, saat ini masalah yang sedang dihadapi adalah 
keraguan untuk membuka cabang baru. Saya ragu 
untuk membuka cabang baru karena takutnya 
pekerja disana tidak bisa memberikan kualitas yang 
sama seperti di toko yang sekarang 

Kenapa ibu ragu kalau 
pekerja disana tidak bisa 
memberikan kualitas yang 
sama? 

Ya, saya ragu terutama di bagian perhitungan total 
pembelian. Perhitungan total pembelian disini 
masih dilakukan secara konvensional, oleh karena 
itu saya takut bahwa pekerja yang ada di cabang 
baru membutuhkan waktu yang lama untuk 
menghitung total pembelian dan juga takutnya 
sering terjadi kesalahan pada perhitungannya? 

Baik, kalau begitu adakah 
harapan dari ibu agar 
masalah ini dapat 
diselesaikan? 

Untuk harapan yang pasti sebenarnya tidak ada, 
saya hanya ingin ada solusi yang didapat agar saya 
tidak ragu lagi untuk membuka cabang baru 
nantinya. 

Lampiran 6. Skrip Wawancara dengan Karyawan 

Pertanyaan Jawaban 

Adakah masalah atau 
keluhan yang ingin 
disampaikan? 

Ada, sebenarnya keluhan ini sering saya terima dari 
langganan saat mengantar barang. Banyak 
langganan yang kadang mengeluh karena jarak 
antar waktu pemesanan dan waktu penerimaan 
barang cukup lama. Selain itu, ada beberapa 
langganan yang juga mengeluh karena nota 
pembelian tidak dihitung tetapi malah ditumpuk, 
dan baru akan ditagih nantinya. 

Adakah harapan dari 
abang untuk keluhan ini? 

Ya, sebenarnya saya hanya berharap bahwa kalau 
barangnya sudah selesai dikemas, maka nota 
pembelian juga sudah selesai dihitung, sehingga 
saya tidak menunggu nota selesai dihitung baru 
mengantar barang dan langganan juga tidak 
menunggu lama. 
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Lampiran 7. Skrip Wawancara dengan Pelanggan 

Customer Pertanyaan Jawaban 

1 

Adakah masalah 
atau keluhan yang 
ingin disampaikan? 

Masalah di perhitungan nota 
pembelian, kadang cepat kadang 
lama, terus terkadang hasil 
perhitungannya juga salah. Jadi 
terkadang saya jadi ga enak kalau 
ada salah perhitungan 

Adakah harapan  
atau saran solusi 
untuk keluhan ini? 

Tidak ada sih, ya paling nambah 
kasir saja biar hitungnya jadi lebih 
cepat dan teliti 

2 

Adakah masalah 
atau keluhan yang 
ingin disampaikan? 

Waktu hitung notanya lama banget 
apalagi kadang antriannya juga 
panjang. Jadinya capek nunggunya 

Adakah harapan  
atau saran solusi 
untuk keluhan ini? 

Mungkin bisa pakai komputer untuk 
perhitungannya biar lebih cepat aja. 
Kalau tidak bisa pakai scan-scan gitu 
seperti di supermarket 

3 

Adakah masalah 
atau keluhan yang 
ingin disampaikan? 

Susunan barang tidak teratur, hari ini 
barang A disusun di sini, minggu 
depan sudah pindah lagi. Jadi 
kadang saya bingung untuk cari 
barang yang mau dibeli 

Adakah harapan  
atau saran solusi 
untuk keluhan ini? 

Susunan barangnya dirapikan dan 
dibuat lebih konsisten aja 

4 

Adakah masalah 
atau keluhan yang 
ingin disampaikan? 

Hasil perhitungan notanya sering 
salah, jadi terkadang saya ga enak 
kalau baik hitungnya kelebihan atau 
kekurangan. 

Adakah harapan  
atau saran solusi 
untuk keluhan ini? 

Tidak ada 

5 

Adakah masalah 
atau keluhan yang 
ingin disampaikan? 

Karyawannya kurang responsif, 
kadang minta barang yang tidak ada 
di rak, tapi keluarnya lama banget 
jadi buang-buang waktu. Selain itu, 
kadang barang-barang yang sudah 
kadaluarsa masih tersusun di rak. 

Adakah harapan  
atau saran solusi 
untuk keluhan ini? 

Bisa dicek secara berkala saja untuk 
barang-barang yang disusun di rak. 

6 

Adakah masalah 
atau keluhan yang 
ingin disampaikan? 

Waktu untuk hitung nota pembelian 
terkadang cepat dan terkadang juga 
lama banget. Selain itu, barang yang 
disusun di rak tidak teratur. Saat 
mengambil barang terkadang 
barangnya sering jatuh. 

Adakah harapan  
atau saran solusi 
untuk keluhan ini? 

Mungkin bisa nambah kasir aja biar 
hitungnya lebih cepat, susunan 
barangnya juga dicek lagi. 



 

 

154 

7 

Adakah masalah 
atau keluhan yang 
ingin disampaikan? 

Nota sering salah untuk hasil 
perhitungannya, terus terkadang  
waktu untuk menghitung notanya 
agak lama.  

Adakah harapan  
atau saran solusi 
untuk keluhan ini? 

Tidak ada 

8 

Adakah masalah 
atau keluhan yang 
ingin disampaikan? 

Barang yang disusun di rak sering 
rusak, bocor, kadang ada juga yang 
expired. 

Adakah harapan  
atau saran solusi 
untuk keluhan ini? 

Sebelum disusun di rak, dipastikan 
dulu kalau barangnya tidak rusak. 

9 

Adakah masalah 
atau keluhan yang 
ingin disampaikan? 

Nota pembelian sering salah 
perhitungan. 

Adakah harapan  
atau saran solusi 
untuk keluhan ini? 

Dicek berulang kali saja. 

10 

Adakah masalah 
atau keluhan yang 
ingin disampaikan? 

Susunan barang di rak sering 
berantakan, jadi terkadang saya 
kesulitan mencari barang yang ingin 
dibeli. 

Adakah harapan  
atau saran solusi 
untuk keluhan ini? 

Diperbaiki saja susunan barangnya. 

Lampiran 8. Link Kuesioner Survey Tingkat Pelayanan di Toko S 

https://forms.gle/Ygrbar9FN8c8q8L59 

Lampiran 9. Link Sistem POS Toko S 

https://postokos.my.id/ 

Lampiran 10. Panduan Penggunaan Sistem POS Toko S 

https://bit.ly/3HMXYlo 


