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LAMPIRAN 

LAMPIRAN 1. Dokumentasi Wawancara 

 

LAMPIRAN 2. Transkrip Wawancara 

Narasumber : Syahrul (Admin Inhilcargo) 

Pewawancara : Ahmad Azhar (Peneliti) 

Tempat  : Kantor Inhilcargo, Jl. Sabilal 14, Tembilahan 

Waktu  : 9 october 2025 

Topik  : Proses layanan pelanggan Inhilcargo dan kebutuhan sistem 

chatbot. 

 

Penulis : Assalamualaikum, terima kasih Kak Syahrul sudah bersedia saya 

wawancarai. Boleh dijelaskan sedikit profil usaha Inhilcargo? 

Syahrul : Waalaikumsalam. Inhilcargo itu usaha jasa angkut barang yang berbasis 

di Tembilahan, Kabupaten Indragiri Hilir. Kantor kami di Jl. Sabilal 14. Kami 
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melayani pindahan dan pengiriman barang, baik di dalam kota Tembilahan maupun 

ke luar kota. 

Penulis : Untuk jenis layanannya sendiri apa saja Kak? 

Syahrul : Cukup banyak. Ada pindahan rumah, pindahan kos, pindahan barang, 

pengantaran catering, pengantaran buah, pengantaran minyak, pindahan kontainer, 

dan kirim barang biasa. Jadi kebutuhan angkut pelanggan macam-macam, kami 

usahakan bisa dilayani semua. 

Penulis : Wilayah layanannya sampai mana saja? 

Syahrul : Untuk lokal di Tembilahan pasti kami layani. Kalau keluar kota, ada rute 

ke Teluk Pinang, Tempuling, Rumbai, Kempas, Rengat, Belilas, sampai Pekanbaru. 

Penulis : Kalau soal armada, Inhilcargo pakai kendaraan apa saja? 

Syahrul : Kami punya tiga pilihan armada. Yang paling sering dipakai Pickup 

L300, itu default kami dan bisa untuk semua rute. Lalu ada Viar, motor roda tiga, 

paling hemat tapi hanya untuk rute dekat dan muatan sedikit. Terakhir Truk, untuk 

muatan banyak atau rute jauh, dan wajib dipakai kalau pindahan kontainer. 

Penulis : Bagaimana penentuan tarifnya? 

Syahrul : Tarif tergantung armada dan tujuan. Contohnya rute Tembilahan–

Pekanbaru pakai Pickup L300 sekitar Rp2.000.000, kalau pakai Truk sekitar 

Rp3.000.000. Viar kira-kira 13% lebih murah dari L300, tapi tidak melayani rute 

jauh seperti Pekanbaru. Kalau pelanggan mau terima beres, artinya sekalian muat 

dan bongkar, tarifnya jadi 1,5 kali lipat dari ongkos kirim. 

Penulis : Untuk pembayaran, opsinya apa saja Kak? 

Syahrul : Ada dua. Bayar penuh di awal lewat QRIS, atau bayar tunai di tempat 

saat barang sampai (COD). Pelanggan bebas pilih. 
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Penulis : Bagaimana prosedur pemesanan yang berjalan sekarang? 

Syahrul : Pelanggan chat WhatsApp, lalu kami tanya jenis barang, tujuan, armada 

yang diinginkan, dan cara bayar. Setelah cocok harga, kami buatkan order dan atur 

jadwal jemput. Semua masih kami balas manual satu per satu. 

Penulis : Nah, dari proses manual itu, kendala apa yang paling sering muncul? 

Syahrul : Masalah utamanya kecepatan balas. Kalau admin sedang di lapangan, 

bawa barang, atau malam hari, pesan pelanggan sering telat dibalas. Padahal 

pertanyaannya sering sama terus, seperti tarif, armada, jam operasional, dan cara 

pesan. Kadang pelanggan keburu pindah ke jasa lain karena lama dibalas. 

Penulis : Berarti banyak pertanyaan yang sifatnya berulang ya Kak? 

Syahrul : Betul. Mungkin 70–80% pertanyaan itu itu-itu saja. Kalau ada yang bisa 

jawab otomatis dan cepat, admin bisa fokus ke hal yang lebih penting seperti 

mengatur jadwal dan armada. 

Penulis : Untuk jam operasional layanannya bagaimana? 

Syahrul : Kami layani setiap hari pada jam kerja, tapi karena chat masuk kapan 

saja, sering ada yang menanyakan di luar jam itu dan baru terbalas keesokan 

harinya. 

Penulis : Kalau ada pertanyaan yang di luar informasi standar, seperti minta DP, 

asuransi, atau jadwal pasti, bagaimana penanganannya? 

Syahrul : Itu harus lewat admin langsung, tidak bisa dijawab otomatis. Jadi kalau 

nanti ada chatbot, untuk hal-hal seperti itu tetap kami arahkan ke admin supaya 

tidak salah janji ke pelanggan. 

Penulis : Harapan Kak Syahrul terhadap sistem chatbot yang akan diterapkan 

seperti apa? 
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Syahrul : Harapannya chatbot bisa membalas cepat, jawabannya sesuai dengan 

data resmi kami, dan tidak mengarang harga. Kalau pertanyaan umum bisa dijawab 

otomatis 24 jam, pelayanan pasti lebih rapi dan pelanggan lebih puas. 

Penulis : Baik Kak, informasinya sangat lengkap. Terima kasih banyak atas 

waktunya. 

Syahrul : Sama-sama, semoga penelitiannya lancar. 

 

LAMPIRAN 3. Surat izin penelitian 

 

 


