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LAMPIRAN 

Draft Wawancara 

KEY INFORMAN 

Hari & Tanggal Wawancara : Jumat, 14 Juni 2024 

Waktu Wawancara   : 17.00 - Selesai 

Lokasi Wawancara    : PT Laysander Technology, BSD   

       Tangerang Selatan 

 

IDENTITAS INFORMAN 

Nama     : Ariyanto 

Jenis Kelamin   : Laki-Laki 

Status     : Koordinator Kepuasan Pelanggan 

Tahun     : 11 Tahun 

 

Key Informan 

1. Sudah berapa lama anda menjadi coordinator customer service? 

Jawaban: Sudah 11 tahun, sejak tahun 2013 

 

2. Menurut anda sikap apa yang perlu dimiliki oleh customer service dalam 

membantu pelanggan? 

Jawaban: Tetap tenang, yang pasti mempedulikan mana yang sifatnya 

urgensi , pelanggan dikejar waktu produksi dan kita juga tidak bisa 

membiarkan kendalanya terus dialami seperti itu, karena pelanggan pasti 

akan rugi 

 

3. Apakah customer service berperan penting dalam meningkatkan pelayanan 

kepuasan pelanggan? 

Jawaban: Tentu dong, customer service menjadi garda terdepan di 

perusahaan, ia membantu menjaga hubungan juga dengan pelanggan dan 

dari situ juga pelanggan bisa puas dengan pelayanan kita 

 

4. Apakah customer service laysander juga berperan dalam meningkatkan 

penjualan laysander? 

Jawaban: Iya mereka juga membantu dalam peningkatan penjualan, 

terkadang ada customer yang memang dia produksinya masi pakai manual 

tapi kita menawarkan oh  ternyata ada teknologi baru nih yang kita miliki 

gitu, dan kita lihat juga di daerah mereka bisnis apa yang sedang ramai, 

untuk perbandingan bisnis mereka juga, dan kita tawarkan mesin sesuai 



 

 

kebutuhan mereka, jadi customer merasa tertarik, maka mereka akan repeat 

order. Dan proses atau tahapannya mereka akan mencari tau profile untuk 

customer tersebut, poduksinya seperti apa, apa yang diinginkan, nah kalau 

misalnya mereka sudah dapat data tersebut biasanya mereka akan data 

karena perlu didokumentasikan seperti itu 

 

5. Apakah ada penilaian khusus dari pihak Laysander kepada customer service 

dalam proses menghandle pelanggan? 

Jawaban: Kita ada penilaian point, di mana point tersebut bisa menjadi 

bonus untuk customer service 

 

6. Apakah customer service pernah memberikan informasi kurang tepat? Dan 

saat memberikan informasi kurang tepat sikap apa yang anda ambil dalam 

menangani hal tersebut?  

Jawaban: Biasanya kita akan intropeksi diri terlebih dahulu, apasih yang 

salah, yang kedua biasanya customer service akan info dan saya akan 

edukasi ke customer, menenangkan kendala customer dan saya hati-hati 

sekali dalam pemilihian kata, kerena kan kalau lagi hard complaint, orang 

juga lebih sensitive, maka saya menurunkan nada bicara saya, mencoba 

lebih sabar dan mengerti terkait kendala customer. 

 

7. Bagaimana cara menjaga hubungan dengan pelanggan?  

Jawaban: Kita harus loyal sih ya, loyal kepada cst dan perusahaan, Ketika 

cst memang perlu sharing atau apa, kita lakukan itu itu satu ya, yang kedua 

kalua kita memang ada waktu untuk visit ke Lokasi customer.  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

Draft Wawancara 

KEY INFORMAN 

Hari & Tanggal Wawancara : Rabu, 19 Juni 2024 

Waktu Wawancara   : 12.00 - Selesai 

Lokasi Wawancara    : PT Laysander Technology, BSD   

       Tangerang Selatan 

 

IDENTITAS INFORMAN 

Nama     : Asep Suwandi 

Jenis Kelamin   : Laki-Laki 

Status     : Customer Service 

Tahun     : 4 Tahun 

 

Informan 

1. Sudah berapa lama anda menjadi customer service Laysander? 

Jawaban: Sudah 4 tahun dari 2020 

 

2. Sikap apa saja yang harus dimiliki oleh seorang customer service? 

Jawaban: Sikap empati yang tinggi, sabar juga kaya saat tanyanya mesti 

detail juga daan pelan-palan aja, karena customer kan ga semua customer 

ngerti apalagi yang baru-baru kan, jadi kita pelan-pelan aja dulu untuk 

pendekatannya, kita biasanya juga menanyakan mengenai bisnis mereka 

produksi seperti apa, kira-kira bisa mengembangkan produksi ke pasar 

mana nih, kita lihat dan analisa juga 

 

3. Hal apa yang anda lakukan untuk menjaga hubungan dengan customer?  

Jawaban: Itu kita paling misalkan mereka chat atau telfon kita angkat, 

jangan putus komunikasi dan jika tidak terangkat ada info sedang dijalan, 

sedang istirahat, maaf tidak terangkat, untuk memberi tahu kalua belum bisa 

menjawab 

 

4. Penataan bahasa dalam menyampaikan informasi apakah penting? 

Jawaban: Biasanya kita, apaya suatu sparepart itu misalkan benda sparepart 

itu seperti apa, kemudian analogikan dengan benda yang umum, dan 

dijelaskannya via video call dan ketika kita menjelaskan kepada customer 

atau memandu dan masa 

 



 

 

5. Bagaiamana anda menyampaikan pesan agar tidak meimbulkan informasi 

ambigu? 

Jawaban: Biasanya kita sampaikan informasi melalui telfon atau videocall 

dan menggunakan bahasa yang mudah dipahami oleh customer si.  

 

6. Ketika pelanggan kecewa dengan pelayanan anda bagaimana anda 

memberikan solusi dan penyelesaiannya?  

Jawaban: Itu paling kita yakinin dulu ya, untuk misalkan contoh ada dua, 

trouble itu belum terselesaikan part apa yang bermasalah, kalau 

sparepartnya kosong, biasanya dia kecewa, meyakinkan ke customer terus 

kita konfirmasi dan koordinasi dengan atasan mengenai ketersedian stock 

dan kita sampaikan ke customer dengan bahasa meyakinkan untuk part 

tersebut adanya kapan dan bisa dikirim ke customer nya kapan dengan 

tenang pelan hati-hati dalam berbicara. 

 

7. Menurut anda apa yang harus ditingkatkan dalam proses handling 

pelanggan agar lebih baik? 

Jawaban: Kalau pelayanan standar atau basicnya udah seperti yang kami 

lakukan, sih sistem ya, kalau misalkan supaya ga gantung nanti prosesnya 

gimana kaya ada minta password untuk software yang untuk status perbulan 

jadi customer ga perlu nunggugitu atau keperluan sparepart yang lain gitu. 

 

8. Apakah anda sebagai cs pernah memberikan tips mengenai bisnis digital 

printing?  

Jawaban: Iya biasanya kita nanya-nanya dulu nih mengenai bisnisnya 

bagaimana, produksinya seperti apa, kira-kira bisa mengembangkan 

produksi ke pasar mana nih, kita lihat dan analisa, kita berikan beberapa 

saran untuk mengembangkan mn  

 

9. Apakah pernah ada customer yang sulit edukasi?  

Jawaban: Ada sih, ada beberapa itu banyak juga dari masalah si customer 

ga ngerti sama sekali tentang mesin, jadi mereka bingung juga tentang 

sparepart apa yang rusak, terus kita dalam hal pandu kita juga kurang 

mengerti, jadi mereka kadang ada merasa ah ini kok mesin rusak, padahal 

kalau mereka mau kita pandu gitu dengan sabar, akan ketauan kendalanya 

di mana, paling gini akhirnya kita tenangkan dan kita berikan solusi untuk 

datangkan teknisi karena mereka juga kadang repot tidak paham elektronik 

atau mesin, nah biasanya mereka nanti setuju mau didatangkan teknisi dan 

lebih tenang juga mereka mengenai kendalanya akan terselesaikan 

 

10. Apakah pernah mendapat reward selama bekerja di sini? 

Jawaban: Kalau saya kan baru ya, belum si, mungkin karyawan yang sudah 

lebih lama yang pernah merasakan. 

 

 



 

 

 

Draft Wawancara 

KEY INFORMAN 

Hari & Tanggal Wawancara : Rabu, 19 Juni 2024 

Waktu Wawancara   : 13:00 – Selesai 

Lokasi Wawancara    : PT Laysander Technology, BSD   

       Tangerang Selatan 

IDENTITAS INFORMAN 

Nama     : Budiman 

Jenis Kelamin   : Laki-Laki 

Status      : Customer Service 

Tahun     : 13 Tahun 

 

1. Sudah berapa lama anda menjadi customer service Laysander?  

Jawaban: Sudah 13 tahun 

 

2. Sikap apa saja yang harus dimiliki oleh seorang customer service? 

Jawaban: Pertama sih sabar, yo mampu beradaptasi, kan kadang kan kita 

customer dari sabang sampai Merauke karakter orang beda-beda, jadi kita 

harus menyesuaikan bahasa mereka biar mudah dipahami dengan mudah 

beradptasi dengan bahasa-bahasa yang mereka gunakan 

 

3. Hal apa yang anda lakukan untuk menjaga hubungan dengan customer?  

Jawaban: Biasanya si satu komunikasi penting, jadi kadang kalau pun 

gaada masalah di mesin atau kendala di mesin kadang kita sering sharing, 

jadi dianggap kita tuh udah kenal lama, dan mereka pun kalau ada apa-apa 

ya ga ragu atau risih kalau tanya-tanya ke kita, kan biasanya kalau orang 

jarang komunikasi ketika komunikasi hanya pas ada kendala, jadi kaya 

orang asing, sharing bukan hanya seputar mesin melainkan perkembangan 

bisnis. 

 

4. Penataan bahasa dalam menyampaikan informasi apakah penting?  

Jawaban: Biasanya si karena kita kan kebanyakan daerah Timur dan 

Kalimantan, ya sebenernya penting juga mereka bisa ngerti dan saat 

memfollow up  mereka tahu menyesuaikan bahasa mereka, kita memahami 

kendala mereka, karena pasti itu mempengaruhi produksi juga, jadi kita 

bantu maksimalkan kendalanya dan penyampaiannya bisanya saya 

menggunakan bahasa sesuai daerah mereka, supaya mereka paham dan kita 

dekat juga tidak kaku, Dan kita pake perumpamaan biasanya, contoh kaya 

masalah di ink pump pertintaan, kita kadang menyesuaikan istilahnya ada 

sensor ada tengki ada pompa, jadi kita pakai perumpamaan perumpaan 



 

 

yang mudah dipahami oleh mereka., agar mereka tidak bingung dengan 

bahasa mesin, kita menggunakan bahasa umum yang mudah dipahami. 

 

5. Bagaimana anda menyampaikan pesan agar tidak menimbulkan makna 

ambigu atau salah informasi?  

Jawaban: Biasanya kan kita ada interaksi pakai vc video call, jadi kita 

gampang mengarahkannya, kadang kan yang ga paham itu karena 

pergantian orang, makanya kadang kita awal ngejelasian si a gitu, ada shift, 

biasanya kerja kan shift-shiftan pas kendala yang sama tapi beda orang, 

paling mudahnya itu vide call untuk menjelaskan kembali mengenai 

kendalanya agar mudah dipahami. 

 

6. Ketika pelanggan kecewa dengan pelayanan anda bagaimana anda 

memberikan Solusi dan penyelesaiannya?  

Jawaban: Bisanya kita cari tahu dulu penyebab masalahnyaa itu apa, baru 

kita kan banyak cara untuk cara menyelesaikannya dan kita berikan 

edukasi pelan-pelan 

 

7. Menurut anda apa yang harus ditingkatkan dalam proses handling 

pelanggan agar lebih baik?  

Jawaban: Lebih memprioritaskan chat yang sifatnya urgent si, kadang kita 

penyelsaian yang mudah dulu baru sulit, itu perlu diperhatikan kembali sih. 

 

8. Apakah anda sebagai cs pernah memberikan tips mengenai bisnis digital 

printing?  

Jawaban: Kita sebenernya menyesuaikan customer, mindset dan target 

marketnya, contoh dari sublim mau merambah ke sticker apa, kadang kita 

arahkan, ibaratnya pak nanti kalau memang udah adi ini, coba beli mesin 

ini, mesin ini, untuk penambahan pengujang buat mereka, kita 

merekomendasikan beberapa mesin dan kita kasih gambaran juga prospek 

bisnis kedepannya gimana, kadang kan orang bingung, istilahnya ketika 

dia ilmunya di awal cuma sublim begitu, kan kadang mereka ragu kalau 

belum tau ilmunya, makanya kadang kita pelan-pelan kasih masukan pak 

kalau ada ini coba beli mesin ini atau istilahnya lempar dulu ke siapa, kalau 

ada ilmunya baru beli mesin itu, kita kasih gambaran bisnis yang sedang 

ramai juga ditahun-tahun ini gitu si. Ga hanya mesin, kadang kita 

mengenalkan segala macam ini sedang ramai, kita ada mesin baru, market 

pasarnya kesini-kesini jadi memberi peluan lebih banyak lagi, seperti 

bahan tinta, produk baru dan lebih banyak juga edukasi 

 

9. Apakah pernah ada customer yang sulit edukasi?  

Jawaban: Sebenernya kami sering ya memberi kalimat masukan, misalkan 

awalnya mereka marah karena bingung cara penyelesaian kendalanya, kita 

pelan-pelan jelasinnya, sampai kendala terselesaikan, alhamdulillah banyak 

yang berkembang cuma ada ya kan karena mereka sibuk dan deadline, ingin 

cepat dan simple datangkan teknisi ketempatnya, ya menyesuaikan kondisi 

dan kebutuhan konsumen aja sih. 



 

 

 

10. Apakah pernah mendapat reward selama bekerja di sini? 

Jawaban: Pernah dua tahun menjadi karyawan teladan dan mendapatkan 

bonus dari penilaian kerja 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

Draft Wawancara 

KEY INFORMAN 

Hari & Tanggal Wawancara : Minggu, 16 Juni 2024 

Waktu Wawancara   : 17.00 - Selesai 

Lokasi Wawancara   : Kacamataku, Supermall Karawaci 

 

IDENTITAS INFORMAN 

Nama     : Putri Larasati 

Jenis Kelamin   : Perempuan 

Status       : Customer / 5 Tahun 

  

Customer Laysander 

1. Sudah berapa lama anda menjadi customer Laysander? 

Jawaban: Kurang lebih 5 tahun dari tahun 2019 

 

2. Dalam satu tahun biasanya berapa kali anda menghubungi customer 

service? 

Jawaban: Tergantung dari ada keperluan apa, kebutuhan apa, mungkin aku 

ada hal tertentu atau keperluan tertentu, itu baru aku hubungi customer 

servicenya itu sendiri, bisa 3 bulan sekali atau bisa 6 bulan sekali, cuma 

kalau dari Laysander itu sendiri, dia rutin nih menghubungi perusahaan aku 

beberapa bulan sekali, biasanya mereka untuk kaya nanya kondisinya aja 

mesinnya kaya gimana, apakah ada kendala atau engga, produksinya 

seperti apa, keadaan bisnis perusahaan ku bagaimana, dan mereka memberi 

tahu teknologi mesin terbaru yang mempercepat produksi, yang biasa 

digunakan oleh orang-orang gitu kalau cetak kacamata gitu sih 

 

3. Mengapa anda memilih Laysander sebagai distributor mesin digital 

printing?  

Jawaban: Awalnya kan, saya ingin press budget saya olah data dan mikir 

baiknya seperti apa, dan ternyata saya itung-itung lebih baik memiliki 

mesin prionting sendiri, saya research beberapa distributor dan komparasi, 

saya tertarik dengan Laysander, budget perusahaan saya pas untuk beli 

mesin di sana, dan saya pun dapat pelayanan yang baik saat bertanya-tanya 

mengenai mesin dan dijanjikan juga mendapatkan purna jual yang baik. 

Dan customer service ini mereka sempet beberapa kali memberikan demo 

mesin atau video mesin buat kaya proses-proses printingnya kaya gimana 

sampai pada akhirnya kita memutuskan ada produk,  jadikan dia nyediaiin 

beberpa jenis produk sampai akhirnya kita memutuskansatu jenis  produk 

yang tepat untuk kita, jadi saya diberikan knowledge tentang mesin gitu. 



 

 

 

4. Bagaimana pelayanan Customer Service Laysander dalam membantu anda? 

Jawaban  : Sangat-sangat membantu si untuk saya pribadi karena  dari segi 

customer servicenya sendiri menurut saya mereka sudah terlatih ya, orang-

orang dari customer service Laysander itu mereka orang-orang terlatih jadi 

mereka dalam menangani baik itu saya bertanya suatu hal, complaint suatu 

hal, mereka selalu ngasih solusi secara jelas dan tepat dan menjelaskannya 

pelan-pelan juga ke saya, kalau saya ga paham mereka sabar gitu 

 

5. Saat anda mengalami kendala atau pertanyaan, apakah cs berperan aktif 

dalam membantu kendala anda? 

Jawaban: Aku sih suka ya dan sangat puas, terlebih sama customer service 

dari Laysander itu sendiri, karena di atuh menginformasikan secara detail 

detail dan jelas, jadi tentang produk ketersediannya itu ada atau engga juga 

itu dia nginfoin terus gimana proses pengirimannya dia infoin, estimasinya 

pun dia infoin, jadi kaya aku cukup terbaru juga si, aku kan kadang perlu 

cepet nah mereka memprioritaskan untuk pengirimannya, mereka juga tau 

gitu kalau aku juga dikejar produksi, apalagi kalau tinta habis aku agak 

kesulitan kan, untuk print kacamata produk aku, jadi mereka selalu 

nenangin aku infoin ke aku tintanya nanti akan segera dikirim 

 

 

6. Apakah informasi yang disampaikan oleh customer service mudah anda 

pahami? 

Jawaban: Mudah saya pahami dan membantu ya, karena mereka apaya, tata 

bahasa yang mereka pakai pun tepat, maksudnya kan ada beberapa bahasa-

bahasa dalam mesin printer yang saya jujur masih awam ya dan itu tuh cara 

penyampaiannya dengan jelas dan detail, jadi saya ga binging, yang 

sebelumnya saya bingung dan kurang paham dijelaskan penyelesaian 

melalui vidcall dan penyampaian terkait sparepartnya menggunakan 

perumapamaan penyelesaian kendala pun dapat terselesaikan 

 

7. Hal apa yang membuat anda kurang nyaman dalam pelayanan cs 

Laysander? 

Jawaban: Sebenernya pelayanan kurang bangetnya gaada, cua paling kaya 

aku butuh informasi dan itu ketika weekend nih, mungkin proses 

pembalasan pesannya agak lambat aja, karena kan aku juga butuh buru-

buru ya kendala terselesaikan atau kebutuhan lain 

 

8. Menurut kakak apakah customer service menjaga hubungan baik dengan 

perusahaan kakak? 

Jawaban: Iya sih, yang sebelumnya aku bilang mereka kadang 

menghubungi kita juga, biasanya mereka mereka menanyakan kondisi 

mesin, mereka suka nanya kondisi mesin gimana nih, apakah mesin dari 

mereka cukup membantu, jadi mereka ini selalu berasa merech out kita, 

aku sebagai customer apakah ada kendala, udah cukup kah atau belum dan 

ketika menanyakan kondisi mesin mereka juga memberikan penawaran 



 

 

produk terbaru nih dari Laysander ini, misalkan saya ditawarkan produk 

terbaru apa seperti yang baru launching, produk yang gimana-gimana, 

tinta, mereka sekaligus nawarin juga, dan mereka nawarin diskon-diskon 

tertentu dan promosi apa promosi apa, dia infokan kalau beli tinta A akan 

meghasilkan warna dan hasil cetak premium gitu-gitu sih, dan kadang saya 

tertarik saya mencobanya, tapi saya diberikan contoh video-video gitu juga 

dari customer yang lain 

 

9. Apakah kakak pernah mendapatkan penawaran atu sesuatu dari Laysander?  

Jawaban: Pernah sih, aku seneng dari Laysander aku tuh sering dapet 

potongan harga dan kalau hari-hari besar kaya lebaran aku tuh dapet THR 

gitu kak, jadi aku senang sih di stu juga. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

Draft Wawancara 

KEY INFORMAN 

Hari & Tanggal Wawancara : Senin, 17 Juni 2024 

Waktu Wawancara   : 19.00 - Selesai 

Lokasi Wawancara   : Cipondoh, tempat tinggal customer 

 

IDENTITAS INFORMAN 

Nama     : Jaka Setia Bagus 

Jenis Kelamin   : Laki-laki 

Status                : Customer Laysander / 6 Tahun 

  

Customer Laysander 

1. Sudah berapa lama anda menjadi customer Laysander? 

Jawaban: 6 tahun  

 

2. Dalam satu tahun biasanya berapa kali anda menghubungi customer 

service? 

Jawaban: Ga nentu ya, kalau kita ada kendala dan kebutuha, stock habis 

biasanya kita hubungi customer service 

 

3. Mengapa anda memilih Laysander sebagai distributor mesin digital 

printing?  

Jawaban: Dari kebutuhan bahan baku apa yang kita dapet nantinya terus 

juga yang kedua adalah ketersedian mesin yang kita butuhkan kemudian 

budget dari perusahaan akhirnya dari beberapa yang kit acari ada di 

Laysander  

 

4. Bagaimana pelayanan Customer Service Laysander dalam membantu anda? 

Jawaban  : Menurut saya sangat terbantu sih karena apaya kalau dibilang 

bisanya kan kita lagi panik, ada vendor masuk dan ada deadlinenya dalam 

pengerjaan ini dalam orderan, dari beberapa orderan yang kita terima 

biasanya kita akan masuk kerjain itu dalam satu minggu,  dalam satu 

minggu dan satu hari waktu kita akan ngepress dan otomatis mesin jor 

joran saya gunakan, bahasanya mah ya kita akan pakai pagi sampai malem, 

pagi sampai malam mesin printernya, otomatis ada aja erorrnya atau 

kendalanya ataupun stock barang habis, bahan flexnya juga suka habis, 

bisanya kita langsung kordinasi sama laysansdernya sendiri sangat 

membantu, bisanya kalua ada kendala mesin ataupun apa dia juga dari cs 

sendiri bisa menenangkan dan paham kondisi saya yang dikejar vendor 

atau memberikan solusi 



 

 

 

5. Saat anda mengalami kendala atau pertanyaan, apakah cs berperan aktif 

dalam membantu kendala anda? 

Jawaban: Berperan aktif sih, jadi dari customer service sendiri terkadang 

menenangkan ketika kita ada kendala mesin dan membantu 

menyelesaikannya, jika team operator mesin kurang paham dan agak sulit 

permasalahan mesinnya saya juga ditawarkan untuk datangkan teknisi, dan 

proses penyelesaiannya cepat, jadi saya merasa customer service ini 

beneran paham kondisi saya gitu loh 

 

6. Apakah informasi yang disampaikan oleh customer service mudah anda 

pahami? 

Jawaban: Kalau dari penyampaian dan tata bahasanya si, mudah dipahami, 

bisanya si kalau dari saya sendiri, atau team saya atau anak-anak kantor 

lainnya, bisa dijelaskan dengan inisial inisial hingga saya paham aka hal 

itu, seperti kalau ada masalah A nanti penyelesaiannya ini, ini, ini, tapi 

kalau dijelasin secara orang awam kan kurang paham dia ada inisial bahasa 

yang bisa saya ngerti mudah dipahami, ada pergantian team kerja kan ga 

paham bahasa mesin dia jelasin, dan cs memberikan arahan menggunakan 

tata bahasa yang bener yang buat saya dan team paham, terus jelasinnya 

tuh sabar juga, kalau saya nanya lagi bingung gitu, mereka jelasin pelan-

pelan detail 

 

7. Hal apa yang membuat anda kurang nyaman dalam pelayanan cs 

Laysander? 

Jawaban: Mungkin karenaa customer cervice masih mengikuti jam kantor 

ya, biasanya kalau kita butuh malam ada keluhan atau kendala malam, udah 

lewat jam 8 malam, saya ngerasa balasannya slow respon, saya butuh fast 

respon saya lagi butuh solusi ketika ada kendala, saya butuh informasi dan 

penyelesaian yang cepet nih 

 

8. Menurut kakak apakah customer service menjaga hubungan baik dengan 

perusahaan kakak? 

Jawaban: Biasanya Laysander sendiri kalau ada barang baru, produk baru 

atau kita butuh ada upgrade mesin, biasanya customer service dan teknisi 

koordinasi ke kita ada barang baru ni Mas, dia nanya juga, secara 

pendapatan masuk berapa cetakan, dari si Laysander sendiri secara 

hubungannnya sering nanya progress bisnis kita, gimana nih dalam satu 

bulan ini ada penurunan atau apa mungkin ada yang mau ditambah untuk 

toko dan infokan barang tersebut sudah banyak digunakan oleh pelaku 

bisnis yang lain, ia menyebutkan digital printing competitor produksi 

cetaknya lagi banyak dan untuk mempercepat produksi bisa menggunakan 

mesin Outdoor X-Line, kemarin terakhir mereka menawarkan mesin itu, 

tapi saya belum tertarik sih karena mesin satu ini sudah cukup untuk 

produksi saya 

 

9. Apakah kakak pernah mendapatkan penawaran atu sesuatu dari Laysander?  



 

 

Jawaban: Nah kadang dia juga menawarkan kalau beli banyak akan lebih 

murah, nah jadi penawaran itu Aloya Digital Printing dari laysander, 

biasanya Laysander kalau misalkan saya butuh beberapa nih bahan flexy, 

mereka bilang kalau ambil 10 roll bisa dapet potongan harga, jadi saya kaya 

ditawarkan untuk beli banyak agar potongan harga yang diterima juga 

banyak, dan saya juga tergiur akan hal itu si, karena ya lumayan juga, lebih 

untung dan lebih cuan 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

Draft Wawancara 

KEY INFORMAN 

Hari & Tanggal Wawancara : Selasa, 18 Juni 2024 

Waktu Wawancara   : 17.00 - Selesai 

Lokasi Wawancara   : Perumnas Karawaci 

 

IDENTITAS INFORMAN 

Nama     : Bagus Darmawan 

Jenis Kelamin   : Laki-laki 

Status                : Customer Laysander / 7 Tahun 

  

Customer Laysander 

1. Sudah berapa lama anda menjadi customer Laysander? 

Jawaban: Sudah dari 2017 sekitar 7 tahun ya kurang lebih 

 

2. Dalam satu tahun biasanya berapa kali anda menghubungi customer 

service? 

Jawaban: Tergantung ada kendala, mengenai produk, atau ada kebutuhan 

sparepart sih, biasanya kita hubungi ga nentu. 

 

3. Mengapa anda memilih Laysander sebagai distributor mesin digital 

printing?  

Jawaban: Pertama yang kita ketahui 6-7 tahun untuk harga mesin lebih 

murah dari competitor lainnya walau dengan spek yang sama, kedua adalah 

after sales atau layanan purna jualnya itu bagus, ketersedian bahan baku itu 

bagus bahannya dan saat kita butuh part mesin yang sudah lama, kayanya 

udah gaada lagi mesin tersebut customer service sangat helpful koordinasi 

mencari sparepart mesin kita, dan dijelaskan juga harus nunggu karena 

produknya indent juga kami paham mesin kami mesin lama, yang ga dijual 

lagi dr laysander gimana ya, karena 7 tahun lalu. Dan saya juga sebelum 

membeli saya tuh nyari-nyari ya, distributor mana ya, yang apaya saya 

butuhkan nanti bisa terpenuhi atau bisa dibilang seringnya Fase after sales 

pembelian bisnis, ga lama dari situ saya ketemu Laysander perbandingan 

harga dan cocok ternyata, saya juga merasakan pelayanan yang baik habis 

beli mesin ga lepas tangan gitu aja 

 

4. Bagaimana pelayanan Customer Service Laysander dalam membantu anda? 

Jawaban  : Secara pribadi gini ya, saya sebagai pelaku usaha digital printing 

tuh pasti kendala ada aja dan kapan aja pasti terjadi kan ga tentu, dan saat 

saya menghubugi cs, cs bener-bener memahami kendala saya, sehingga 



 

 

saya merasa terbantu saya tau kendala saya di mana saja, kadang saya juga 

bingung ya sama mesin saya kenapa hasil warna cetaknya ada garis hitam, 

customer service bantu jelasin dan mencari tau kendala yang saya alami 

ternyata di tinta, saya dijelaskan pelan-pelan cara penyelesaiannya dan cs 

nya memberikan saya petunjuk dengan bahasa yang mudah dipahami juga 

dibantu jelasin melalui video call dan mudah saya mengerti dari 

penyampaian informasi karena cs-nya detail banget jelasinnya. 

 

5. Saat anda mengalami kendala atau pertanyaan, apakah cs berperan aktif 

dalam membantu kendala anda? 

Jawaban: Sangat quick responsive jadi saya pun setelah membeli mesin, 

saya berhubungan dengan Laysander terkait bahan baku, ataupun part 

mesin, pernah kejadian sparepart mesin saya rusak, itu mesin sudah 7 

tahun lalu, dan Laysander udah ga produksi mesin itu, dan ternyata part 

tersebut kosong, saya bingung, mesin harus jalan karena kejar produksi 

juga, sampai customer servicenya infokan akan mengusahakan dan 

menanyakan ke team yang lain mengenai ketersediaan part mesin itu, dan 

saya diinfokan partnya bisa dipesan tapi indent, itu lebih bingung lagi, tapi 

ya akhirnya saya harus nunggu juga dan saya dikasih paham juga sama cs 

nya karena mesin itu lama, jadi harus dicek ke pabrik mesin dan akan 

dimaksimalin eh bener aja itu part ada nunggu 3 minggu 

 

 

6. Apakah informasi yang disampaikan oleh customer service mudah anda 

pahami? 

Jawaban: Mudah dimengerti, mereka menjelaskan sangat tepat, lugas, dan 

saya sebagai customer sangat mudah dimengerti oleh cs sehingga kami 

kadang bisa meredam emosi, mereka menenangkan dan bisa dibilang 

mereka punya kalimat Ajaib si yang buat saya tenang seperti kalimat yang 

selalu saya ingat meraka ucap “Kami sangat paham sekali, mengenai 

kendala atau keluhan bapak” di situ sih saya merasa cs ini berusaha tau gitu 

kondisi saya ya, karena kan kami juga menangani customer yang ingin 

buru-buru ditanyain jadinya pesannanya kapan juga kan ya. 

 

7. Hal apa yang membuat anda kurang nyaman dalam pelayanan cs 

Laysander? 

Jawaban: So far sejauh ini saya ga pernah kecewa dengan pelayanan cs, 

sangat cepat meemberikan solusi, ketika saya juga ga paham sama yang 

mereka jelaskan dan saya sibuk nih, bingung, cs menawarkan juga untuk 

teknisi datang ke tempat saya, dan itu prosesnya sangat cepat, saya hubungi 

atur jadwal teknisi datang dan sangat helpfull 

 

8. Menurut kakak apakah customer service menjaga hubungan baik dengan 

perusahaan kakak? 

Jawaban: Sangat terasa sekali, disaat  cs menghubungi menanyakan kembali 

dari hasil team teknisi pengerjaan apakah masih ada kendala suatu produk 

laysander, saya bener-bener terbantu sekali Fase after sales gitu, dan saya 

juga bilang kalau ada kendala atau apa-apa saya nanti yang akan hubungi 



 

 

cs laysander, dan itu salah satu menjaga hubungan dengan baik. 

 

9. Apakah kakak pernah mendapatkan penawaran atu sesuatu dari Laysander?  

Jawaban: Nah ini yang saya suka mudah-mudahan didengar sama laysander 

juga, saya juga terasa juga ketika saya beli produk, ketika saya dapet partai 

banyak, saya dapet potongan harga, karena Laysander infokan juga bilang 

ga perlu khwatir nih kalau ada orderan banyak, kakak butuh mesin terbaru 

atau tinta bahkan bahan bisa koordinasi dengan kami, kami bisa berikan 

harga spesial 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 
 

Foto bersama Pak Ariyanto  

sebagai Key Informan 

 

 
 

Foto bersama Pak Asep Suwandi  

sebagai Informan 



 

 

 

 
 

Foto bersama Pak Budiman  

sebagai Informan 

 

 

 
Foto bersama Pak Bagus Darmawan  

sebagai Informan 

 

 



 

 

 

Foto bersama Kak Jaka Setia Bagus  

sebagai Informan 

 

 

Foto bersama Kak Putri Larasati  

sebagai Informan 
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