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Lampiran 2 Pedoman Wawancara 

Daftar Pertanyaan Wawancara 

Identitas Informan 

Nama  : 

Jabatan : 

 

1. Bagaimana Pola Komunikasi wiraniaga dalam menghadapi keluhan 

pelanggan terhadap pelayanan purna jual di Kalla Toyota Cokroaminoto 

Makassar?   

Kepala Cabang, SPV, CRP, Sales 

1) Apakah kondisi mobil diperiksa terlebih dahulu sebelum 

diserahkan kepada konsumen? 

2) Apakah bonus dan segala kelengkapan dari pembelian unit 

akan dikonfirmasi oleh customer relation person terhadap 

konsumen? 

3) Kepada siapakah konsumen seharusnya menyampaikan 

keluhannya? 

4) Bagaimana prosedur pelayanan bengkel Kalla Toyota 

Cokroaminoto? 

a. Untuk mobil baru 

b. Service berkala 

c. Mengklaim asuransi kecelakaan 

d. Service insiden (Perbaikan) 

5) Bagaimana prosedur pelaporan keluhan pelanggan terhadap 

unit yang dibeli? 

6) Bagaimana pola komunikasi wiraniaga dalam menghadapi 

keluhan pelanggan setelah penjualan?  

7) Bagaimana peran pola komunikasi terhadap loyalitas 

pelanggan? 
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2. Bagaimana peran komunikasi interpersonal dalam Menghadapi Keluhan 

pelanggan setelah penjualan di Kalla Toyota Cokroaminoto Makassar?  

Sales, SA 

1) Bagaimana konsep komunikasi interpersonal wiraniaga dalam 

menghadapi keluhan pelanggan?  

2) Apakah komunikasi interpersonal yang dilakukan wiraniaga 

terhadap pelanggan bisa dikatakan efektif? 

3) Bagaimana peran komunikasi interpersonal dalam menghadapi 

keluhan pelanggan? 

4) Apakah tujuan dari komunikasi interpersonal antara wiraniaga 

dan pelanggan tercapai? 

 

3. Apa Faktor-faktor Penghambat dan Pendukung Wiraniaga dalam 

Menghadapi Keluhan Pelanggan di Kalla Toyota Cokroaminoto 

Makassar? 

Kepala Cabang, SPV, Sales 

1) Apa saja faktor-faktor penghambat wiraniaga dalam menangani 

keluhan pelanggan? 

2) Apa saja faktor-faktor pendukung wiraniaga dalam menangani 

keluhan pelanggan? 

3) Bagaimana peran spv terhadap wiraniaga dalam kasus yang 

sulit diselesaikan? 

4) Apakah ada apresiasi terhadap wiraniaga terkait keluhan 

konsumen yang dapat diselesaikan? 

5) Apakah ada sanksi bagi wiraniaga apabila ada konsumen yang 

mengeluh terhadap pelayanan dan tidak dapat diselesaikan? 

 


