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Lampiran II: Surat Tugas 
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Lampiran V: Panduan Wawancara 

 

 

 

PEDOMAN WAWANCARA 

 

Dalam usulan penelitian ini penulis hanya mengemukakan rencana 

wawancara secara garis besar yang akan dikembangkan secara lebih mendalam 

pada saat wawancara dilakukan terhadap informan sehingga diharapkan 

perolehan informasi yang lengkap, aktual dan akurat. Adapun beberapa 

pedoman pertanyaan dalam wawancara adalah sebagai berikut: 

 

Lokasi :  PT IPC Terminal Petikemas di Jalan Raya Pelabuhan 

No. 23, Tanjung Priok, Jakarta Utara. 

Waktu : Selasa, 26 Juli 2022 

 

No. Pertanyaan Wawancara Topik 

Pertanyaan 

Informan 

1. Bagaimana sejauh ini 

strategi Humas di PT IPC 

Terminal Petikemas? 

meliputi: 

a. Strategi Humas 

b. Pengelolaan 

Pelanggan 

Strategi 

Kehumasan 

Senior Manager Komesial, 

Kepala Divisi Komersial 

(Key Informan), dan Staff 

Hubungan Pelanggan PT 

IPC Terminal Petikemas 



 
 

 
 

2. Sistem atau fitur apa yang 

digunakan perusahaan 

untuk meringankan kinerja 

humas? 

Strategi 

Kehumasan 

Senior Manager Komesial, 

Kepala Divisi Komersial 

(Key Informan), dan Staff 

Hubungan Pelanggan PT 

IPC Terminal Petikemas 

3. Apa saja keuntungan dari 

sistem kehumasan tersebut? 

Pengelolaan 

Pelanggan 

Senior Manager Komesial, 

Kepala Divisi Komersial 

(Key Informan), dan Staff 

Hubungan Pelanggan PT 

IPC Terminal Petikemas 

4.  Kegiatan apa yang sejauh 

ini sudah dilakukan guna 

menjalin keharmonisan 

hubungan antara 

perusahaan dengan 

pelanggan? 

Pengelolaan 

Pelanggan 

Senior Manager Komesial, 

Kepala Divisi Komersial 

(Key Informan), dan Staff 

Hubungan Pelanggan PT 

IPC Terminal Petikemas 

5.  Bagaimana PT IPC 

Terminal Petikemas dalam 

mengatasi persaingan 

layanan? 

Strategi 

Kehumasan 

Senior Manager Komesial, 

Kepala Divisi Komersial 

(Key Informan), dan Staff 

Hubungan Pelanggan PT 

IPC Terminal Petikemas 

 

 

 

 

  



 
 

 
 

Lampiran VI: Transkrip Wawancara 

 

 

 

TRANSKRIP WAWANCARA KEY INFORMAN 

 

 

Peneliti : Raulkinsi Dharmawan 

Subyek : Mila Yana 

Jabatan  : Kepala Divisi Hubungan Pelanggan PT IPC Terminal 

Petikemas 

Topik : Strategi Humas PT IPC Terminal Petikemas Dalam 

Pengelolaan Pelanggan 

Hari, Tanggal : Kamis, 8 September 2022 

Waktu  : 14:20 – 14.50 

Tempat  : Kantor PT IPC Terminal Petikemas, Tanjung Priok, 

Jakarta Utara 

 

Pertanyaan Wawancara: 

1. Bagaimana sejauh ini strategi Humas di PT IPC Terminal Petikemas sebagai 

strategi perencanaan? 

Key Informan: “Baik mas, pertama-tama dalam sebuah strategi 

perencanaan, PT IPC TPK menerapkan mekanisme kerja perusahaan yaitu 

GCG dan sistem kerja CRM yang diutamakan dalam pengelolaan 

pelanggannya”. 

 



 
 

 
 

2. Dalam menjalankan strategi sebagai taktik yang digunakan perusahaan 

dalam pengelolaan berupa apa? 

Key Informan: “Taktik yang digunakan perusahaan untuk mengelola 

pelanggan berupa penyajian kegiatan yang dilakukan langsung antara 

humas perusahaan dengan pelanggan melalui kegiatan survey kepuasan 

pelanggan, site visit, coffee morning, customer gathering, customer of the 

year, dan customer birthday”. 

 

3. Bagaimana perusahaan melakukan strategi sebagai pola yang dilakukan 

perusahaan sebagai acuan perilaku perusahaan dimasa lalu? 

Key Informan: “Sejauh ini, penerapan pola perusahaan bertolak ukur 

kepada prestasi yang diperoleh perusahaan. Jika penghargaan yang 

diperoleh terus meningkat dapat dipastikan strategi yang kita jalankan 

dinilai berhasil dalam pengelolaan pelanggannya”. 

 

4. Bagaimana perusahaan dalam merespon terhadap lingkungan dalam 

menjalankan posisi strategi yang dijalankan? 

Key Informan: “Jadi PT IPC TPK punya susunan kode etik bisnis yang 

bermaksud untuk dijadikan sebuah posisi bagaimana perusahaan maupun 

humas perusahaan menjalankan strateginya terhadap lingkungan 

perusahaan. Kode etik tersebut juga diharapkan bermanfaat juga bagi 

perusahaan, pemegang saham dan juga insan PT IPC TPK itu sendiri”. 

 



 
 

 
 

5. Lalu sebagai sebuah perspektif, strategi yang diterapkan oleh perusahaan 

adalah berupa? 

Key Informan: “Perspektif sebagai sudut pandang yang digunakan 

perusahaan atas strategi yang dijalankan berupa prinsip layanan yang 

dimiliki PT IPC TPK yaitu keterbukaan, akuntabilitas, tanggung jawab, 

ketidakberpihakan, kewajaran dan kesetaraan serta terpercaya mas, seperti 

itu mas”. 

  



 
 

 
 

TRANSKRIP WAWANCARA INFORMAN 1 

 

 

Peneliti : Raulkinsi Dharmawan 

Subyek : Yandri Trisaputra 

Jabatan  : Senior Manager Komersial PT IPC Terminal Petikemas 

Topik : Strategi Humas PT IPC Terminal Petikemas Dalam 

Pengelolaan Pelanggan 

Hari, Tanggal : Selasa, 26 Juli 2022 

Waktu  : 12:00 – 12.25 

Tempat  : Kantor PT IPC Terminal Petikemas, Tanjung Priok, 

Jakarta Utara 

 

Pertanyaan Wawancara: 

1. Bagaimana sejauh ini strategi Humas di PT IPC Terminal Petikemas? 

meliputi: 

a. Strategi Humas 

b. Pengelolaan Pelanggan 

Informan 1: “Sebagai gambaran mas, Humas di perusahaan ini disebut 

juga dengan hubungan pelanggan, sesuai namanya hubungan pelanggan 

itu orang yang mengelola pelanggan yang mengacu dari strategi sama 

tahapan kehumasan itu sendiri”. 

2. Sistem atau fitur apa yang digunakan perusahaan untuk meringankan 

kinerja humas? 



 
 

 
 

Informan 1: “Pelanggan yang sering menggunakan jasa pelayanan 

perusahaan kita karena namanya sering ada pada sistem CRM kita, maka 

pelanggan itu akan saya beri sebuah penghargaan yang tentunya dengan 

persetujuan direksi karena loyalitas pelanggan kepada perusahaan”. 

3. Apa saja keuntungan dari sistem kehumasan tersebut? 

Informan 1: “Selama adanya system CRM ini, keuntungan sistem CRM 

menjadi kemudahan juga bagi para pegawai perusahaan karena tidak 

lagi perlu terjun langsung kelapangan buat ngelakuin pertemuan terlebih 

dahulu ke calon pelanggannya. Beda ya dengan kegiatan kita yang harus 

terjun langsung kelapangan yang statusnya sudah menjadi pelanggan 

perusahaan”. 

4. Kegiatan apa yang sejauh ini sudah dilakukan guna menjalin 

keharmonisan hubungan antara perusahaan dengan pelanggan? 

Informan 1: “Agenda tahunan kita itu ada SKP/Survey Kepuasan 

Pelanggan, kegiatannya itu berupa makan siang bersama, pemberian 

penghargaan kepada pelanggan yang sering pake jasa perusahaan kita, 

pemberian hadiah juga kepada pelanggan yang lainnya atas 

kepercayaannya menggunakan jasa perusahaan IPC TPK”. 

5. Bagaimana PT IPC Terminal Petikemas dalam mengatasi layanan? 

Informan 1: “Tolak ukur strategi kehumasan dalam persaingan layanan 

di perusahaan kita ya sejauh ini Cuma berdasarkan dari prestasi yang 

diperoleh mas, kalau ada peningkatan berarti berhasil dan terus kita 

pertahankan dan kembangin lagi”. 

 



 
 

 
 

TRANSKRIP WAWANCARA INFORMAN 2 

 

 

Peneliti : Raulkinsi Dharmawan 

Subyek : Ali Baikhoni 

Jabatan  : Staff Hubungan Pelanggan PT IPC Terminal Petikemas 

Topik : Strategi Humas PT IPC Terminal Petikemas Dalam 

Pengelolaan Pelanggan 

Hari, Tanggal : Selasa, 26 Juli 2022 

Waktu  : 13:30 – 14:00 

Tempat  : Kantor PT IPC Terminal Petikemas, Tanjung Priok, 

Jakarta Utara 

 

Pertanyaan Wawancara: 

1. Bagaimana sejauh ini strategi Humas di PT IPC Terminal Petikemas? 

meliputi: 

a. Strategi Humas 

b. Pengelolaan Pelanggan 

Informan 2: “Sejauh ini peran humas atau peran si hubungan pelanggan 

di IPC TPK berjalan dan berhubungan baik dengan para pelanggan 

karena hubungan pelanggan punya sistem yang bisa mengelola 

pelanggan dengan baik yaitu fitur CRM (Customer Relationship 

Management)”. 

 



 
 

 
 

2. Sistem atau fitur apa yang digunakan perusahaan untuk meringankan 

kinerja humas? 

Informan 2: “CRM itu sendiri berupa fitur yang sengaja dibuat 

perusahaan dan sejauh ini sangat membantu kinerja humas diperusahaan 

pun juga sebaliknya kepada para pelanggan yang merasa di mudahkan 

dari fitur kita ini”. 

 

3. Apa saja keuntungan dari sistem kehumasan tersebut? 

Informan 2: “Dari kemudahan sistem yang ada, juga memudahin si 

hubungan pelanggan buat gali akses ke pelanggan secara keseluruhan 

mas”. 

 

4. Kegiatan apa yang sejauh ini sudah dilakukan guna menjalin 

keharmonisan hubungan antara perusahaan dengan pelanggan? 

Informan 2: “Di kegiatan tahunan kita itu inti dari kegiatannya itupun 

gak cuma sekedar pemberian penghargaan ke pelanggan, tapi di 

kegiatan itu juga strategi kehumasan kita terapin supaya penjualan dan 

promosi tetap berjalan dengan cara penjabaran rencana kerja perusahaan 

di tahun depan demi menarik minat pelanggan supaya tetep pake jasa 

perusahaan kita”. 

 

5. Bagaimana PT IPC Terminal Petikemas dalam mengatasi layanan? 

Informan 2: “Kita sebagai hubungan pelanggan atau humas hanya 

membuat dan melakuin strategi-strategi yang berkualitas demi bisa 



 
 

 
 

memperoleh kepuasan pelanggan mas, karena kalau pelanggan merasa 

dipuaskan, maka perusahaan pun akan dapat sumber pendapatannya dan 

bonus nya lagi itu ya dapet presatasi atas penilaian atau ulasan 

pelanggan itu sendiri. Kurang lebih seperti itu mas”. 

 

 

 

 

  



 
 

 
 

Lampiran VII: Dokumentasi Penelitian 

 

 

 



 
 

 
 

Lampiran VIII: Lembar Observasi 

 

LEMBAR OBSERVASI 

 

Dalam usulan penelitian ini, lembar observasi meliputi kondisi 

lingkungan perusahaan, strategi humas perusahaan, aktivitas, kegiatan 

humas perusahaan, dan data perusahaan terkait persaingan pelayanan PT 

IPC Terminal Petikemas. Adapun lembar observasi sebagai berikut: 

 

No. Waktu 

Penelitian 

Kagiatan Catatan 

1. 26 Juli 2022 Pengamatan kondisi 

lingkungan 

perusahaan 

Penulis mengamati kondisi 

lingkungan PT IPC 

Terminal Petikemas 

2. 26 Juli 2022 Pengamatan proses 

strategi humas 

perusahaan 

Penulis mengamati strategi 

humas PT IPC Terminal 

Petikemas berupa data 

3. 26 Juli 2022 Pengamatan proses 

pelaksanaan 

kegiatan humas 

dalam pengelolaan 

pelanggan 

Penulis melakukan 

pengamatan tentang 

kegiatan humas 

perusahaan PT IPC 

Terminal Petikemas 

4. 26 Juli 2022 Pengamatan data 

perusahaan terkait 

persaingan 

pelayanan 

perusahaan 

Penulis mengamati proses 

persaingan pelayanan 

perusahaan PT IPC 

Terminal Petikemas 

berupa hasil dokumen 

perusahaan 
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