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Selamat malam ka

Terima kasih telah bersedia untuk
diwawancarai untuk melengkapi
data tugas akhir saya Teddy
Sutioso mahasiswa program
studi entrepreneurship Podomoro

University 7:03 PM

Kita mulai dengan perkenalan
terlebih dahulu ya 705 PM o/

Selamat malam, dengan saya Monica
Azalia selaku Owner Toko Online
Zaza Fashion

Ok ka untuk domisili? .00 oy

Domisili jelambar jakarta barat
)9 PM

Kita masuk ke pertanyaan pertama

ya 7:09 PM v/

Bagaimana pandemi COVID-19
memberikan dampak pada bisnis
bapak? 7:09 PM v/
Untuk pandemi tahun pertama

pastinya sangat berdampak, karena
perekomian masyarakat menurun,

proses produksi dan pengiriman pun
terhambat karena ppkm 7121

Saat nandemi tahiin nertama

122

&

8:06 B
& Monica Azalia

!A A, online

Bagaimana pandemi COVID-19
memberikan dampak pada bisnis
bapak? 7:09 PM v/
Untuk pandemi tahun pertama

pastinya sangat berdampak, karena
perekomian masyarakat menurun,

proses produksi dan pengiriman pun
terhambat karena ppkm > PM

Saat pandemi tahun pertama
penjualan menurun sampai 30%

Tapi di tahun berikutnya mulai
kembali normal 90%

Ok berarti dampak negative lalu
7:14 PM W/

Bagaimana pendapat anda mengenai
potensi usaha fesyen online yang
terlibar pada saat pandemi covid-19

714 PM V/

Pendapat saya, potensi usaha

fashion online saat pandemi covid
lumayan tinggi, karena masyarakat
cenderung takut utk berpergian keluar
utk belanja, dengan adanya online
platform, hal ini memungkinkan
masyarakat utk belanja dari rumah,
apalagi baju merupakan kebutuhan
pokok masyarakat 16 PM
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Bagaimana pendapat anda mengenai
potensi usaha fesyen online yang
terlibar pada saat pandemi covid-19

714 PM

Pendapat saya, potensi usaha

fashion online saat pandemi covid
lumayan tinggi, karena masyarakat
cenderung takut utk berpergian keluar
utk belanja, dengan adanya online
platform, hal ini memungkinkan
masyarakat utk belanja dari rumah,
apalagi baju merupakan kebutuhan
pokok masyarakat 16 P

lya ka artinya terlihat potensi dari
perubahan perilaku konsumennya ya

Ok pertanyaan selanjutnya .,5 py

Bagaimana upaya bapak untuk
meningkatkan performa toko saat
ini? 7:18 PM v/
Upaya yg sedang dijalankan saat ini

yaitu inovasi produk baru, analisis
algoritma marketplace, ikut serta

dalam event" marketplace, serta

import produk 799 PM

Ok pertanyaan berikutnya -.,5 o\ L/

Bagaimana upaya anda dalam
mempertahankan pelanggan setia

toko? 7-99 PM A/
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Bagaimana upaya anda dalam
mempertahankan pelanggan setia

toko? 7:22 PM W/

Dengan mempertahankan kualitas
produk (produk yg dikirim dicek dlu
supaya tdk cacat) dan pemberian
voucher diskon ' PM

Pengaruh apa yang pelanggan setia

berikan untuk toko anda? ., o\

Review positif, dan tiap ada produk
terbaru, 80% pembeli adalah
pelanggan setia yg sudah pernah
belanja di toko kami PM

Apabila dilihat dari data dimana
terdapat peningkatan jumlah
pengguna Shopee, bagaimana
pendapat anda mengenai fenomena

tersebut? 790 PM &/

Dengan meningkatnya jumlah
pengguna Shopee, tentunya adalah
hal yg sangat bagus utk seller
shopee, tetapi seller tetap harus
waspada, krn dengan meningkatna
pengguna shopee, makin banyak
jg org yg mau jd seller di shopee
sehingga persaingan semakin ketat
7:34 PM

Nlah lkarana it callar hariie camalin
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Apabila dilihat dari data dimana
terdapat peningkatan jumlah
pengguna Shopee, bagaimana
pendapat anda mengenai fenomena
tersebut?

A Zral 30%8
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7:29 PM V/

Dengan meningkatnya jumlah
pengguna Shopee, tentunya adalah
hal yg sangat bagus utk seller
shopee, tetapi seller tetap harus
waspada, krn dengan meningkatna
pengguna shopee, makin banyak

jg org yg mau jd seller di shopee
sehingga persaingan semakin ketat

Oleh karena itu, seller harus semakin
meningkatkan ilmu dan inovasi2
supaya dapat bersaing

Ok selanjutnya .5z oy

Bagaimana upaya anda dalam
beradapatasi dengan perubahan
perilaku konsumen pada saat

pandemic Covid-19? 7:35 PM &/

Kami terus memerhatikan
perkembangan marketplace saat
pandemi, salah satunya adalah
perilaku konsumen dim belanja
online, maka itu kami fokus utk
mengembangkan produk dan kualitas
pelayanan kami
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Bagaimana upaya anda dalam
beradapatasi dengan perubahan
perilaku konsumen pada saat
pandemic Covid-19?

N 2l 30%8
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7:35 PM V/

Kami terus memerhatikan
perkembangan marketplace saat
pandemi, salah satunya adalah
perilaku konsumen dim belanja
online, maka itu kami fokus utk
mengembangkan produk dan kualitas
pelayanan kami

Utk pengembangan produk -> inovasi
produk yg diminati konsumen dim
bidang fashion

Utk kualitas pelayanan -> packing
produk hrs rapi, proses pengiriman
hrs cepat, Quality control produk,
lalu setelah produk sampai, kami
meminta feedback pelanggan utk
meningkatkan kualitas :

Ok ka kita masuk ke bagian

kepuasan konsumen 7:46 PM

Bagaimana kepuasan konsumen
dalam memberikan kontribusi untuk

toko anda? 7:46 PM v/

Jika konsumen merasa puas maka
konsumen akan memberi review
positif sehingga performa toko
meningkat, dan kemungkinan
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Bagaimana performa expedisi
menurut anda? Dan mitra expedisi
apa yang menjadi favorite anda?

7:49 PM /

Performa ekspedisi sangat
membantu, tapi tetap ada yg perlu
ditingkatkan

Krn terkadang pengiriman lambat
sekali atau paket hilang

Ekspedisi favorit sicepat dan id
express

Sebagai penjual di shopee
apakah ada harapan mengenai
pengembangan shopee sebagai
media untuk berjualan agar anda
dapat terus berjualan di shopee?

7:52 PM V/

Baru saja kaka menyebut expedisi
harus diperbaiki apakah ada yang

lain? 7:53 PM v/

Tentu ada harapan shopee semakin
berkembang, dengan penambahan
pemberian voucher diskon,

dan upgrade tampilan supaya
mempermudah pembeli utk belanja
(terutama yg baru pertama kali)
8:03 P\

I It alrenadici va biiranAa mamiiaclban
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Utk ekspedisi yg kurang memuaskan
bagi saya adalah shopee express

Ok pertanyaan terakhir g5 00/

Menurut anda selaku wirausaha,
bagaimana potensi yang ada dari
belanja online di masa depan era
digital dalam berbisnis fesyen?

8:03 PM v/

Potensi ke depannya akan semakin
meningkat, karena dengan terjadinya
pandemi covid telah merubah
perilaku konsumen menjadi terbiasa
belanja di online platform

Apalagi saat ini toko online juga
sudah menyediakan fasilitas retur/
refund jika barang tidak sesuai / tidak
cocok M
Ok ka terima kasih atas kesediyaan
dan waktunya untuk diwawancarai
Data yang diperoleh hanya akan
digunakan untuk kepentingan
penelitian sekali lagi terima kasih

Sehat dan sukses selalu 810 PM W&/

Sekian wawancara dari saya
8:10 PM v/




A.2 Informan 2 (Konsumen 1)
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Selamat malam ka Audry

Terima kasih telah bersedia untuk
diwawancarai untuk melengkapi data

tugas akhir saya Teddy Sutioso mahasiswa
program studi entrepreneurship Podomoro
University 8:43 PM W/

Malam

Kita mulai dengan perkenalan ya g.,, py i/

Nama lengkapnya siapa ya? g1 py
Audry Risaldy
Usia dan Domisili g.44 ppy
Usia 21 th, Domisili Jakarta Barat
Status pekerjaan g5 py v/
Karyawan Swasta

Terima kasih telah membantu mengisi data
dirinya sekarang kita masuk ke pertanyaan
pertama 8:46 PM v/

eh maksudnya masih bekerja atau enggak?

Boleh pelajar g.4¢ py

(Pelajar,bekerja,mahasiswa .44 p\
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Mengapa anda memutuskan berbelanja
secara online? 8:47 PM &/

ada beberapa point yg membuat saya
memutuskan belanja secara online.

1. karena barang yg ditawarkan lebih murah.
mungkin karena seller tidak menyewa
tempat di mall seperti colorbox, jrep, osella,
dan semacamnya. sehingga barang yg
ditawarkan lebih murah dibanding barang
yang ada di mall

2. karena baju yang ditawarkan di online
sekarang bagus dan modelnya menyerupai
yang ad di mall 50 PM

Perbedaan apa yang anda rasakan saat
belanja online dibanding offline? 5.5y

perbedaannya kalau online pasti harganya
lebih murahhhh, tapi kualitas gak sebagus
barang yang ada di offline.

kalau offline kualitasnya bagus, harganya

lebih mahal, bisa liat kondisi barang secara
langsung

Ok 8:52PM - ”*

kalau online terkadang suka ada cacat




9:36 ® [ 55 QN =il 56%=

(—‘;}) Audry Risaldy

Kapan pertama kali anda belanja secara
online? 8:52 PM W/

Boleh kira kira kalau lupa 4.55 pyy
tahun 2016

Melalui media atau aplikasi apa saat itu?
8:52 PM W/

saat itu lewat aplikasi shopee, karena

aplikasi tersebut menawarkan gratis ongkir
tanpa minimum purchase

Dari mana anda tau aplikasi shopee?
8:53 PM W/

dan shopee nya waktu itu juga baru
launching (kalo gak salah)

instagram

Apakah teman share/ influencer/ iklan?
8:54 PM /

lupa, tapi kayaknya iklan
atau dr tvjugaya
lupa KWKWKWK

Ok hahaha 4oy o/

antara instagram dan ty, tapi yg jelas lewat
iklan 54
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Pengalaman berbelanja seperti apa yang
anda rasakan saat itu 8:55 PM ¥/

Mudah / senang / bingung g.55 p

Atau yang lain g.55p

di proses sampai pengiriman +/- 4 hari. jadi
pas sampe excited bgt!@

Manfaat apa yang anda rasakan dari belanja
online itu? 8:56 PM

manfaatnya yg pasti lebih murahh dan
dimanapun kapanpun bisa belanja gaperlu
ribet keluar rumah.

apalagi di masa pandemi seperti ini lebih
mudah belanja lewat online

Bagaimana tanggapan anda mengenai cara
pembayaran di shopee? 8:50 PM o/

sangat mudah sekaliii. dan ada fitur
shopeepaylater juga. jadi kalo mau akhir
bulan mau belanja bisa bayar bulan depan
dengan bunga yang kecil :,) ) PM

saya sebagai seller juga merasa pembayaran
lewat shopeepaylater sangat membantu.
lebih rame pesanan WKWKWKWK

Setelah melalui semua pengalaman terseb. ¥
QN1 PM
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Harapan apa yang dapat membuat anda

terus belanja secara online kedepannya
9:01 PM v/

harapannya semoga harganya tetap
terjangkau dan toko toko yang bergerak di
bidang fashion khususnya baju lebih modern
lagi supaya gak ketinggalan trend atau mode
fashion yang di offline store (kayak di mall)

Ok kita masuk ke pertanyaan ke 2 4.0¢ py

Penyebaran pengguna Shopee salah
satunya adalah dari mulut ke mulut.
Bagaimana tanggapan anda terhadap

fenomena tersebut? 9:07 PM &/

menurut sayaa
dari iklan instagram dan tiktok

bnyak menggunakan artis papan atas
sehingga banyak yang menggunakan
marketplace tersebut untuk berbelanja

Ok ka jadi tidak hanya dari rekomendasi
orang orang saja ya tapi juga banyak dri
media besar yang membantu 014 PM W/

Kalau darianda 4.4 py

Bagaimana anda merekomendasikan atau
menceritakan pengalaman anda belanja di
Shopee? 9:14PM

WVamada cavanmca avanmc davdaliat bacmanan /
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Kepada orang orang terdekat teman /
keluarga 9:15 PM W/

rekomen bsnget karena menurut saya
pribadi lebih mudah belanja di shopee
dari segi tampilan layar depan gak ribet
dan mudah dilihat dibanding marketplace
sebelah

Bagaimana tanggapan orang-orang terdekat
anda mengenai belanja online? 917 PM

Lalu seberapa banyak orang orang terdekat
anda yang berbelanja online? 918 PM W/

kerabat saya salah satu orang yg suka
belanja online semenjak pandemi. kalau
dari cerita mereka lebih suka belanja online
karena banyak promo yang ditawarkan dan
harga lebih murah.

hampir semua teman, dan keluarga

Setelah berbelanja secara online biasanya
orang-orang memberikan ulasan terhadap
produk tersebut berupa foto, kalimat, video,
dan rating. Bagaimana dengan anda dan
cara seperti apa yang anda lakukan dalam
memberikan ulasan produk tersebut?
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kalau saya sebenernya jarang memberikan
ulasan. tapi kalau saya lihat toko nya sepi
(baru berkembang) dan barang pas dateng
bener bener bagus, sesuai ekspetasi baru
saya kasih ulasan

Bagaimana ulasan produk orang lain
mempengaruhi keputusan anda dalam
berbelanja? 9:25 PM &/

lihat dulu alasan dia memberikan ulasan
kenapa. kalo emang banyak yg memberi
rating jelek dengan alasan yang sama, maka
saya tidak beli :

karena membuktikan bahwa barang tersebut
emang ada kendala <

Bagaimana tanggapan anda mengenai
performa dari expedisi pengiriman ketika
berbelanja secara online di Shopee?

9:29 PM v/

kalau menjelang peak season pasti lama
banget ya. jadi saya sebagi buyer juga beli
barang gak jauh jauh atau yg sesuai domisili
saya supaya gak makin terhambat.

Apakah anda pernah mengalami
pengalaman kurang menyenangkan ketika
berbelanja secara online? 9:31 PM W/

pernahhh

pengalaman seperti apa? .57 py

Y
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lalu kompensasi seperti apa yang anda
dapatkan? 9:31PM v/

beli barang di shopee mall. ini beli panci si
bukan pakaian. packagingnya kurang rapi.
hanya di kardus dan tempel fragile.

jadi barang pas di terima penyok

yang kedua kesalahan warna. seller
memberikan warna random

apakah anda menerima kompensasi ?
9:33 PM W/

gada kompensasi apa apa

ok 9.33 pm &/

seperti biasa seller akan menyalahkan kurir
kalau barang ad yg penyok atau apa wkwkwk

tapi karena barangnya masih bisa dipakai
jadi yaudah

Terima kasih kaka Audry untuk waktu yang
telah diberikan 9:33 PM W/

baik
sama sama

terimakasih juga A
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jadi barang pas di terima penyok

yang kedua kesalahan warna. seller
memberikan warna random

apakah anda menerima kompensasi ?
9:33 PM /

gada kompensasi apa apa

ok g.33pM v/

seperti biasa seller akan menyalahkan kurir
kalau barang ad yg penyok atau apa wkwkwk

tapi karena barangnya masih bisa dipakai
jadi yaudah

Terima kasih kaka Audry untuk waktu yang
telah diberikan 9:33 PM W/

baik
sama sama

terimakasih juga JA

Sekian wawancara dari saya data hanya
akan digunakan untuk kepentingan

penelitian 9:34 PM /

6 “L 9:34 PM V/

Y
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#¥¥ Business Account
gada kompensasi apa apa

oK 933 pm v/

seperti biasa seller akan menyalahkan kurir
kalau barang ad yg penyok atau apa wkwkwk

3 PM

tapi karena barangnya masih bisa dipakai
jadi yaudah ):33 PM

Terima kasih kaka Audry untuk waktu yang
telah diberikan 0:33 PM W/

baik

Sama sama

terimakasih juga J\,

Sekian wawancara dari saya data hanya
akan digunakan untuk kepentingan

penelitian
A

9:34 PM V/

9:34 PM V/
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Selamat pagi ka Grace

Terima kasih telah bersedia untuk
diwawancarai untuk melengkapi data
tugas akhir saya Teddy Sutioso mahasiswa
program studi entrepreneurship Podomoro

University 10:00 AM &/

Kita awali dengan perkenalan dulu ya
10:01 AM W/

Kalau boleh tau nama lengkapnya siapa ya
10:01 AM v/

Pagi
Gracielle natasha
Usia dan domisili 15.01 am w7
21tahun, domisilinya jakarta
Saat ini berkerja atau pelajar? ;.05 am

Pelajar

Ok ka kita masuk ke pertanyaan pertama ya
10:03 AM v/

Mengapa anda memutuskan untuk
berbelanja secara online dan perbedaan apa
yang anda rasakan dibandingkan belanja
secara offline? 10:03 AM &/

Karna lebih mudah dan bisa dilakukan
dimana aja
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Tdk perlu datang ke store

Kapan pertama kali anda berbelanja secara
online? 10:04 AM v/

Tidak harus akurat ;.04 am

Boleh kira kira ;.04 am

Sekitar tahun 2019

0:(

Melalui media atau aplikasi apa anda
berbelanja secara online saat itu? 5.05 A

Shopee

Dari mana anda tahu belanja online?
10:05 AM v/

Teman kampus

Pengalaman berbelanja seperti apa yang

anda peroleh? 10:06 AM v/

Senang
Senang karena apa ya ka Grace? 4.07 sy

Karena ternyata belanja online ga sulit dan
praktis

Efisiensi waktunya jg tinggi

Manfaat seperti apa yang anda rasakan
ketika berbenlania secara online? .n.aa ..
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atau 4,08 Am W/

Kemudahan-kemudahan apa saja yang anda
rasakan ketika berbelanja secara online?

10:08 AM v/

Hemat waktuu

Bagaimana tanggapan anda mengenai cara
pembayaran di shopee? 1010 AM <&/

Mudah utk digunakan

Jadi memenuhi ya untuk pembayarannya?
Kakak bisa pakai semua metode yang kaka

mau? 10:11 AM W/

Betull

Gaperlu repot ke bank

Setelah melalui proses tersebut apa yang
anda harapkan kedepannya dari media
belanja online agar dapat membuat anda

terus belanja secara online? 10:12 AM W/

Foto produk yang lebih jelas

Karna kadang ad barang yg tidak sesuai
dengan foto pada media belanja online tsb
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ohokkak 10.14 am v/
kita masuk ke pertanyaanke 2 ;4.14 sy

Penyebaran pengguna Shopee salah

satunya adalah dari mulut ke mulut.
Bagaimana tanggapan anda terhadap
fenomena tersebut? 10114 AM

mulut ke mulut yang dimaksud adalah dari
teman ke teman keluarga ke keluarga

10:14 AM V/

kalau kakak ada pendapat yang berbeda

boleh diungkapkan 10:14 AM W/

Betul , karna saya pribadi menggunakan
shopee karna rekomendasi teman

lalu apakah kaka rekomendasi ke teman
lainnya? 10:15 AM v/
Bagaimana anda menjelaskan pengalaman
berbelanja anda secara online kepada orang
terdekat anda? agar mereka mau mencoba

belanja online? 10:15 AM v/
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Pengaruh apa yang diberikan ulasan produk
tersebut terhadap keputusan anda dalam
berbelanja kembali atau belanja produk di
e-commerce? 10:21 AM &/

Saya mejelaskan ke org terdekat klo belanja
online lebih gampang daripada harus ke
store langsung

Mengetahui kualitas produk

selain kualitas produk apakah ada yang lain?

Lebih mudah dan tdk memakan waktu 10:23 AM &/

misal kecepatan kerja? adminnya baik? atau

Okka 1918 am v/ yang lain 10:23 AM

Seberapa besar orang terdekat anda dalam

: ) Kecepatan pengiriman produk
berbelanja secara online? 10:18 AM &/

semua atau sebagian atau hanya sedikit? oK 1023 AM v

10:18 AM v/ Bagaimana tanggapan anda mengenai

performa dari expedisi pengiriman ketika
berbelanja secara online di Shopee?
10:24 AM v/

Sebagian
sebagian besar atau kecil? ;519 Ay

Sebagian besar
baik setiap saat atau ada mitra favorite?
Setelah berbelanja secara online biasanya 10:25 AM &/
orang-orang memberikan ulasan terhadap
produk tersebut berupa foto, kalimat, video,
dan rating. Bagaimana dengan anda dan
cara seperti apa yang anda lakukan dalam
memberikan ulasan produk tersebut?

10:20 AM v/

atau type pengiriman yang kaka suka?
10:25 AM v/

Baik setiap saat

untuk mitra / brand pengiriman .56 ap .2/

Berupa foto dan ratingg
apakah ada yang kaka lebih pilih atau

hAakhAan~
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Menurut saya ini yg terbaik

ok siap 1.6 Am

Apakah anda pernah mengalami
pengalaman kurang menyenangkan ketika
berbelanja secara online? 10:26 AM

Pernahh

kalau boleh tau seperti apa? ;.57 am

lalu kompensasi apa yang anda peroleh?
10:27 AM v/

Pernah ada barang hilang di expedisi

Tapi pihak toko tdk bertanggungjawab

Karna kesalahan pd expedisi 757 au

Dan expedisi jg tdk ad kompensasi apapun

oh ok 1028 Am v/

Terima kasih kaka Grace untuk waktu yang
telah diberikan 10:28 AM

Sama”

Wkwkwkwk
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Grace Natasha
online

ok siap .96 am v/

Apakah anda pernah mengalami
pengalaman kurang menyenangkan ketika

berbelanja secara online? 10:26 AM &/

Pernahh

kalau boleh tau seperti apa? ;.97 sy

lalu kompensasi apa yang anda peroleh?
10:27 AM v/

Pernah ada barang hilang di expedisi
Tapi pihak toko tdk bertanggungjawab

Karna kesalahan pd expedisi

Dan expedisi jg tdk ad kompensasi apapun

oh ok 1508 am v/

Terima kasih kaka Grace untuk waktu yang

telah diberikan 10:28 AM

REINES

Wkwkwkwk

Sekian wawancara dari saya data hanya
akan digunakan untuk kepentingan

penelitian] 10:28 AM v/

3
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1021 ®@ QN =R 47%=
(—ﬂ Tasya Ayata Halim |,

Selamat malam ka Tasya

Terima kasih telah bersedia untuk
diwawancarai untuk melengkapi data

tugas akhir saya Teddy Sutioso mahasiswa
program studi entrepreneurship Podomoro
University 8:09 PM &/

lya selamat malam

kalau boleh tau nama lengkapnya siapa ya?
8:10 PM v/

Tasya ayata halim

usia dan domisili? g1 py

bekerja/pelajar? g.11 py

19th, jakarta utara

bekerja/pelajar?

Pelajar

terima kasih telah membantu melengkapi
data diri 8:11 PM W/

kita masuk ke pertanyaan pertama ya
8:11 PM W/
Mengapa anda memutuskan untuk
berbelanja secara online dan perbedaan apa

yang anda rasakan dibandingkan belanja
secara offline? g12pM ¥
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én Tasya Ayata Halim -,

lyaaa

Pertama sebenarnya karena di awal pandemi
ini karantina jadi mall tutup dan dirumah

aja ngerasa bosan jadi coba” buat belanja
online... beda nya si karena lebih mudah ya
bisa belanja dimana ajaa kalo bosen bisa
langsung buka e-commerce, pilih terus
langsung bayar tanpa harus jalan ke mall...
gitu sih

ok g16pM v/

Kapan pertama kali anda berbelanja secara
online? 8:16 PM v/

awal pandemi g.1¢ pi

artinya 2020 ya ? g.16py
lyaaa di awal 2020

Melalui media apa anda berbelanja secara
online? 8:16 PM v/

Shopee

Dari mana anda tahu belanja online?
8:16 PM v/

Dari iklan si lagi nonton youtube muncul iklan
shopee .

Shopee
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én Tasya Ayata Halim -,

Shopee

apa ada alasan mengapa kaka memilih
shopee dibanding yang lain? 817 PM

Karena banyak promo dan gratis ongkir sih

ok g.18pm v/

Pengalaman berbelanja seperti apa yang
anda peroleh? 818 PM W/

Pertama kali belanja sih binggung dan takut
kena tipu yaa tapi makin lama nyaman dan
seneng ajaa sih terus pengirimannya juga
cepat

ketakukan terhadap apa yang kaka alami?
8:21 PM v/

Takut ketipu sih kak awal”

Kemudahan-kemudahan dan manfaat apa
saja yang anda rasakan ketika berbelanja
secara online? 822 PM W/

Kemudahan nya ya bisa pilih” dan tiba”
barang yang dipengen udah sampe di rumah
tanpa saya keluar rumah ;

Bagaimana tanggapan anda mengenai cara
pembayaran di shopee? 8:24 PM
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Sangat mudah kar¢ M 922 i mbank bisa
juga cod kalau lagi gaada uang di mbank

Setelah melalui proses tersebut apa yang
anda harapkan kedepannya dari media
belanja online agar dapat membuat anda
terus belanja secara online? 8:25 PM

Mungkin keamanan di pengiriman sih karena
sering kali barang pecah belah yang dikirim
rusak terbanting terus mungkin kalau banyak
promo saya akan terus berbelanja online

Penyebaran pengguna Shopee salah

satunya adalah dari mulut ke mulut.
Bagaimana tanggapan anda terhadap
fenomena tersebut? 8:27 PM A/

mulut ke mulut yang dimaksud adalah dari
teman ke teman atau keluarga dan lainnya

8:28 PM v/

Bagus si berbagi pengalaman belanja di
shopee jadi bisa ngajak temen dan keluarga
juga buat belanja dari rumah dan malah
justru lebih hemat selain karena banyak
promo juga karena jadi hanya membeli
barang yang dibutuhkan

Bagaimana anda menjelaskan pengalaman
berbelanja anda secara online kepada orang
terdekat anda? 8:20 PM

atau bagaimana kaka rekomendasi teman

Y
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éﬂ Tasya Ayata Halim |

Biasanya saya han ' 22 3n rating
yang sejujur” nya terhadap barang yang saya
terima v

Pengaruh apa yang diberikan ulasan produk
tersebut terhadap keputusan anda dalam
berbelanja kembali atau belanja produk di
e-commerce? 8:37 PM W/

atau ada faktor lain? seperti toko favorite?
8:37 PM W/

Sangat berpengaruh karena rata” orang yang
memberikan ulasan sering kali memberikan
komentar jujur tentang apa yang mereka
dapatkan jadi jika banyak ulasan baik yang
saya baca saya akan kembali berbelanja di
tempat tersebut

kita masuk ke 2 pertanyaan terakhir ya ka
8:40 PM v/

Bagaimana tanggapan anda mengenai
performa dari expedisi pengiriman ketika
berbelanja secara online di Shopee?

8:40 PM v/

Selama ini sebenarnya cukup baik karena
pengiriman lumayan cepat tetapi terkadang
kecewa karna barang yang saya pesan ada
yang rusak mungkin karna terbanting saat
pengiriman 1

apakah kaka ada expidisi favorite dan apa?
8:41PM ¥

Y
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penygimindr

apakah kaka ada expidisi favorite dan apa?
8:41 PM /

Adaa, Si cepat

tadi kaka diatas ada sebut bahwa pernah
dapat kerusakan terhadap pesanan kaka

betul? 8:42 PM v/

apakah ada kompensasi dari pihak toko

ataupun shopee? 8:42 PM v/

dan kompensasi seperti apa kalau ada
8:42 PM v/

Ada kompensasi dari seller nya si kak... uang
saya dikembalikan 1/2 dari harga beli

ohokka g.43py

sekian wawancara dari saya g3 py

terima kasih atas waktu yang telah diberikan
dan kesediayaan untuk diwawancarai

8:43 PM v/
Sekian wawancara dari saya data hanya

akan digunakan untuk kepentingan

penelitian 8:43 PM /

lyaaa sama” kak
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& ‘ Vivien Liu |,

Selamat pagi ka Vien

Terima kasih telah bersedia untuk
diwawancarai untuk melengkapi data

tugas akhir saya Teddy Sutioso mahasiswa
program studi entrepreneurship Podomoro
University 2:20 PM W/

Haloo, Selamat Siang kak Teddy

kita mulai dengan perkenalan diri dulu ya ka
2:26 PM v/

nama lengkap dan usianya ? ;.4 py

na lengke

Vivien Liu, 22 tahun

domisli dan apakah berkerja atau pelajar?
2:27 PM W/

Saat ini saya berdomisili di Jakarta Barat,
dan masi menjadi mahasiswa

ok terima kasih telah memperkenalkan diri
2:28 PM /

kita masuk ke pertanyaan pertama ;.55 py

Mengapa anda memutuskan untuk
berbelanja secara online dan perbedaan apa
yang anda rasakan dibandingkan belanja
secara offline? 298 PM « **

Karna menurut saya berbelanja online lebih
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Karna menurut saya berbelanja online lebih
praktis dan tidak memakan banyak tenaga.
Perbedaan berbelanja secara online lebi
mudah karna menghemat waktu, tenaga

dan kita hanya tinggal tunggu paket datang
sambil melakukan aktivitas lain "

Kapan pertama kali anda berbelanja secara
online? 2:32 PM /

boleh kira kira saja kalau tidak ingat
2:32 PM W/

mungkin sudah dari tahun 2017

Melalui media apa anda berbelanja secara
online? 2:34PM v/

Biasanya saya berbelanja online melalui
e-commerce

e commerce yang digunakan apa ya?
2:54 PM V/

lalu apakah ada alasan kenapa
menggunakan e commerce tersebut?

2:55PM v/

Saya lebih sering menggunakan Shopee
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& - Vivien Liu

Karna menurut saya lebih banyak promo dan
harga yg ditawarkan juga cukup bersaing

Dari mana anda tahu belanja online di
shopee? 2:56 PM &/

Melihat iklan2 yang tersebar dan kadang
direkomendasikan oleh teman

Pengalaman dan manfaat berbelanja seperti
apa yang anda peroleh? 2:59 PM
Pengalaman yang didapatkan tentunya tidak
selalu menyenangkan, kadang ada barang

yang tidak sesuai ekspetasi atau berbeda

dari foto tetapi jika dapat memilih produk

dengan baik banyak juga produk murah

dengan kualitas yg bagus ;

Kemudahan-kemudahan apa saja yang anda
rasakan ketika berbelanja secara online?

3:03PM v/

Manfaat yg saya dapatkan saya dapat
menghemat banyak waktu dan tenaga karna
berbelanja online dapat dilakukan dimana
saja dan juga saya bisa mengetahui harga
pasaran produk
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Bisa dilakukan dimana saja kapan saja,
sangat praktis dan dapat mencari produk
dengan harga termurah -

artinya kurang lebih manfaat dan
kemudahan yang kaka rasakan mirip ya

3:05PM v/

Bagaimana tanggapan anda mengenai cara

pembayaran di shopee? 3:05 PM &/

andis

Pembayaran di shopee bisa dilakukan oleh
beberapa cara seperti transfer berbagai bank
dan shopee jg menyediakan shopeepay dan
shopeepaylater tetapi saya sendiri lebi sering
menggunakan shopeepay karna promo yang
digunakan bisa lebi banyak w
Setelah melalui proses tersebut apa yang
anda harapkan kedepannya dari media
belanja online agar dapat membuat anda
terus belanja secara online? 318 PM W/

Yang saya harapkan kedepannya semoga
fitur2 di dalam e-commerce lebih
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1 yang anda
3 online

agar dap

Yang saya harapkan kedepannya semoga
fitur2 di dalam e-commerce lebih
diperbanyakan untuk mempermudah
konsumen dalam memilih produk agar
sesuai dengan yang dijanjikan dan semoga
para reseller juga dapat memberikan
informasi yang jelas kepada konsumen dgn
cara menjawab pertanyaan dengan cepat

Ok ka kita masuk pertanyaan ke 2 ;.5¢ pyy

Penyebaran pengguna Shopee salah
satunya adalah dari mulut ke mulut.
Bagaimana tanggapan anda terhadap

fenomena tersebut? 3:56 PM &/

Menurut saya penyebaran dri mulut ke mulut
sangat berpengaruh besar, karna biasanya
orang akan merekomendasikan produk
ketika mereka sudah mencobanya dan puas
akan hasilnya sehingga membuat orang lain
seakan harus mencobanya begitu sebaliknya
ketika ada produk yang kurang bagus

atau tidak sesuai maka hal itu juga akan
menyebar dengan cepat \

Ranaimana anda menielackan nenaalaman

7
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Bagaimana anda menjelaskan pengalaman
berbelanja anda secara online kepada orang
terdekat anda? 209 PM &/

Dan seberapa banyak/besar orang terdekat
anda yang berbelanja secara online?

4:09 PM v/

Biasanya ketika saya mendapat produk
yang sedang diskon atau produk yang
saya rasa worth it ataupun barang yang
menurut saya mengecewakan maka saya
akan menceritakan kepada kerabat yang
suka berbelanja online jg seakan bertujar
informasi ;

)an se

yang be

hampir seluruh kerabat disekeliling saya ikut
berbelanja online L

Setelah berbelanja secara online biasanya
orang-orang memberikan ulasan terhadap
produk tersebut berupa foto, kalimat, video,
dan rating. Bagaimana dengan anda dan
cara seperti apa yang anda lakukan dalam
memberikan ulasan produk tersebut?

418 PM v/

Y
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Saya biasanya cukup memberikan bintang
sesuai dengan kepuasan yg saya dapatkan
dan beberapa kalimat yang menunjukan saya
puas/tidak. Saya sendiri jarang memasukan
foto atau video kecuali video unboxing untuk
menjaga hal yg tidak diinginkan

Pengaruh apa yang diberikan ulasan produk
konsumen lain terhadap keputusan anda
dalam berbelanja kembali atau belanja

produk di e-commerce? 450 PM W/

Atau ada faktor lain yang membuat anda
ingin membeli suatu produk di suatu toko
tertentu? 451 PM W/

Biasanya ulasan produk konsumen lain
melampirkan foto produk asli, itu hal utama
yang saya liat

ada f

embeli suatu pr

faktor lain biasanya ada di kategori toko, jika
itu di ShopeeMall atau Shopee star seller
saya akan lebi yakin ditambah ada tulisan
garansi original 100%
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Bagaimana tanggapan anda mengenai
performa dari expedisi pengiriman ketika
berbelanja secara online di Shopee?

5:20 PM v/

Saat ini kita tidak bisa memilih ekspedisi
apa yg ingin digunakan tetapi biasanya
pengiriman bisa 1-3 hari tergantung ada hari
tertentu atau tidak

Apa kaka ada expedisi favorite? 5., py
Semua sama menurut saya

Apakah anda pernah mengalami
pengalaman kurang menyenangkan ketika

berbelanja secara online? 5:34 PM W/

Dan kompensasi apa yang kaka terima
5:35 PM v/

Ini pertanyaan terakhirya s.45py

Tentunya pernah, dan akhirnya saya
berdiskusi dengan pihak penjual untuk
mendapatkan win win solution agar kedua
belah pihak tidak merasa dirugikan dan pihak
yang salah dapat bertanggung jawab atas
kesalahan pengiriman

Apakah masi ada yg bisa saya bantu?
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Apakah anda pernah mengalami
pengalaman kurang menyenangkan ketika
berbelanja secara online? 5:34 PM W/

Dan kompensasi apa yang kaka terima
5:35 PM

Ini pertanyaan terakhirya .z py o/

Tentunya pernah, dan akhirnya saya
berdiskusi dengan pihak penjual untuk
mendapatkan win win solution agar kedua
belah pihak tidak merasa dirugikan dan pihak
yang salah dapat bertanggung jawab atas
kesalahan pengiriman

Apakah masi ada yg bisa saya bantu?

Sekian wawancara dari saya data hanya
akan digunakan untuk kepentingan

penelitian 5:44 PM /

Terima kasih atas kesediyaan dan waktunya
ka Vien 5:44 PM v/

Sehat dan sukses selalu 5.,y

1 Unread Message

Baik, Terimakasi kak Tedy. Sukses selalu,
Tuhan memberkati
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9:46 ® QXN =2l 56%=

(_ﬂ Hanny .

Y last seen today at 9:45 PM

Selamat malam ka Hanny

Terima kasih telah bersedia untuk
diwawancarai untuk melengkapi data

tugas akhir saya Teddy Sutioso mahasiswa
program studi entrepreneurship Podomoro
University 9:02 PM &/

iya selamat malam Teddy

kita awali dengan perkenalanya ka 4.95 py

nama lengkap dan usia? .93 py

iyaa nama saya hanny usia 22 tahunn

domisili dan status bekerja atau pelajar?
9:05 PM W/

saya domisili jakarta barat status saat ini
mahasiswa

kita masuk ke pertanyaan pertama ya ka
terima kasih telah membantu mengisi data

diri 9:05 PM v/

Mengapa anda memutuskan untuk
berbelanja secara online dan perbedaan apa
yang anda rasakan dibandingkan belanja
secara offline? 9:06 PM &/

karena kalo secara online itu lebih praktis
gaperlu keluar" dan biasa pilihannya juga
lebih banyak
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14" last seen today at 9:45 PM

Kapan pertama kali anda berbelanja secara
online? 9:08 PM v/

boleh kira kira saja kalau lupa pastinya
9:08 PM v/

untuk perbedaannya yaitu mngkin kalo
offline kadang barang yang kita mau gak ada
ya yauda gabisa beli harus pindah" tempat
tapi kalo online misal di satu toko gaad kita
bs langsung checkout tmpt lain tanpa abisin
EL :

kira kiraa pas saya sma kali yaa umur kurang
lebih 17 tahun e

16/17

ohokka g9 py .z

Melalui media apa anda berbelanja secara
online? 9:09 PM v/

atau aplikasi apa? 4.9 py

paling sering sih sekarang shoopee atau
tokopedia

kalau untuk fashion? .10 py

lalu mengapa memilih keduanya dibanding
yang lain? 910 PM
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14" last seen today at 9:45 PM

|,

kalo untuk fashion biasa shoppe

karena menurut saya di 2 aplikasi itu paling
lengkap pilihan barangnya slain ituu juga
banyak promo" dan gratis ongkir

Dari mana anda tahu belanja online?
9:11 PM v/

dan harganyaa juga variasi jd bisa
menyesuaikan

2lanja online?

dari iklan iklan, trs juga dari obrolan mulut ke
mulut

Pengalaman berbelanja seperti apa yang
anda peroleh? pada saat pertama kali

belanja 9:13 PM v/

saya senang, menurut saya dengan

adanya platform" belanja online cukup
mempermudah saya dalam berbelanja dan
sejauh ini seller tempat saya berbelanja rata
rata cukup ramah jadi saya berpikir akan
tetap berbelanja secar online lebih banyak
dibanding offline

ok pengalaman yang positive ya ka
9:17 PM v/

Kemudahan-kemudahan dan manfaat apa
saja yang anda rasakan ketika berbelanja ¥

secara online? 9:17 PM W/
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iyaa btul

tadi kaka ada sebut beberapa diatas
9:17 PM W/

mungkin ada tambahan yang lain? ¢.1; oy

lah
yang anda rasakan ketik

transaksi dan prosedurnya mudah, efisien
dalam artian cukup menghemat waktu,
barang dan harga yang variatif

Bagaimana tanggapan anda mengenai cara
pembayaran di shopee? 919 PM W/

dan mungkin ada metode pembayaran

favorite untuk kaka? 919 PM &/

cukup mudah kalo menurut saya, ditambah
ada tutorialnya juga kan mau melalui transfer
bank atau yg lainn ;

kalo di shopee favorite saya shoopepay

okey 9.0 pm

Setelah melalui proses tersebut apa yang
anda harapkan kedepannya dari media
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% online

Setelah melalui proses tersebut apa yang
anda harapkan kedepannya dari media
belanja online agar dapat membuat anda

terus belanja secara online? 9:20 PM

menurut saya, mungkin upgrade dari
servernya supaya kalo lagi ramai orang
buka gak down, kemudian promo yang
diperbanyak

oke ka kita masuk ke pertanyaan ke 2
9:23 PM v/

Penyebaran pengguna Shopee salah
satunya adalah dari mulut ke mulut.
Bagaimana tanggapan anda terhadap

fenomena tersebut? 9:23 PM &/

atau ada tanggapan lain? .5

saya setuju dengan statement tersebut

karena memang saat ini shoppe adalah
salah satu aplikasi dengan reputasi yang
cukup baik dan cukup banyak digunakan
diantara platform sejenisnya

jadi wajar kalo menjadi bahan bicara mulut
ke mulut

Bagaimana anda menjelaskan pengalaman
berbelanja anda secara online kepada orang
terdekat anda? 9:25 PM W/

i biasa ketika orang tersebut

e g P e S
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kalau ini biasa ketika orang tersebut
bertanya mengenai rekomendasi barang
atau yang lainnya, jadi skalian dijelaskan
misalnya "oh iya kemarin beli di toko a yang
dishopee brangny bagus" gtuu M

Tanggapan orang terdekat mengenai
berbelanja secara online?

b dan seberapa banyak orang terdekat anda
dalam berbelanja secara online? 4.5 by

orang orang terdekat saya sprti keluarga,
teman teman juga rata rata senang belanja
online

untuk pertanyaan b lumayann, rata rata
orang terdekat saya sekarang berbelanja
lebih banyak onlinee (kalau dalam angka
mungkin diatas 10 orang)

okka g.30pm

kita masuk ke 3 pertanyaan terakhir
9:30 PM v/

Setelah berbelanja secara online biasanya
orang-orang memberikan ulasan terhadap
produk tersebut berupa foto, kalimat, video,
dan rating. Bagaimana dengan anda dan
cara seperti apa yang anda lakukan dalam
memberikan ulasan produk tersebut?

9:31 PM V/

jujur sebenarnya saya jarang memberi
ulasann. tapi sesekali adaa, paling banyak
saya memberikan rating saja
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»‘ online o L
Pengaruh apa yang diberikan ulasan produk
tersebut terhadap keputusan anda dalam
berbelanja kembali atau belanja produk di
e-commerce? 9:32 PM o/

atau ada pengaruh lain seperti promo yang
tadi anda sebut diatas atau yang lainnya?

9:32PM v/

biasanya kalau ulasann pengaruhnya untuk
saya, dapat sayaa baca terlebih dahulu
ulasan dari produk yang akan saya beli
kemudian ulasan tersebut akan jadi bahan
pertimbangan apakah saya jadi atau tidak
membeli produk tsb 9:34

selain produk misalkan toko? q.54 py L/

toko khusus atau favorite? .5, p
yaa bisa jugaa toko

Bagaimana tanggapan anda mengenai
performa dari expedisi pengiriman ketika
berbelanja secara online di Shopee?

9:36 PM v/

cukupp baikk menurut saya 4., py,

sejauh ini belum pernah ada masalahh

apa ada expedisi favorite? o, pi

kalau biasany saya lebih sukaa sicepat dan
shoope express
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kalau biasany saya lebih sukaa sicepat dan
shoope express )41

pertanyaan terakhir .45 py

Apakah anda pernah mengalami
pengalaman kurang menyenangkan ketika

berbelanja secara online? 0:42 PM &/

sebenernya bukan tidak menyenangkan

juga si cuma masalah miss komunikasi. jadi
pada saat itu saya order produk cuma tidak
ad konfirmasi slama beberapa hari akhirnya
saya hubungi seller ternyata katanya soldd
tapi tidak ada pemberitahuan dan inisiatif
seller untuk mengabari saya saat itu. jadi
yaudaa saya hanyaa memberi masukan lain
kali dikabari kalau barang sudah sold 14 PM

ohokka g.44pm

terima kasih atas waktu yang telah diberikan
9:44 PM v/

dan kesediyaan untuk diwawancarai
9:44PM W/

Sekian wawancara dari saya data hanya
akan digunakan untuk kepentingan

penelitian 0:44 PM &/

iya sama sama. terima kasih kembali.
sukses untuk penelitiannya

sukses juga untuk kaka .45 py

Y




A.7 informan 7 (Pegawai Shopee)

N 2l 39% =

| .

Caterine
6:47 PM

Selamat sore ka

Terima kasih telah bersedia untuk
diwawancarai untuk melengkapi
data tugas akhir saya Teddy
Sutioso mahasiswa program
studi entrepreneurship Podomoro

University 6:10 PM &/

Selamat sore, sama sama

Kita mulai dengan perkenalan dulu ya
6:11 PM V&

Siapa nama dan usia kaka? ;.11 py

Siapa nama dan usia kaka?

Nama saya catherine, usianya 23
tahun

Kita mulai dengan perkenalan dulu ya

Baik

Domisili dan jabatan di perusahaan
6:12 PM /

Domisili dan jabatan di perusahaan

Domisili Jakarta Utara, jabatannya
Marketing Campaign :
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6:48 M

¢« (@ Caterine
& 6:47PM

N 2l 39% =
| S

1. Bagaimana pengaruh dari
pandemic COVID-19 terhadap
Shopee? 6:12 PM v/

Kita masuk ke pertanyaan ya ka A

6:14 PM V/

hmm kalau ngomongin pengaruh
pastinya berpengaruh yaa.. pandemic
covid 19 ini kan bikin orang-orang
jadi harus dirumah terus supaya tidak
terjangkit virus covid 19 :

Dari Shopee sendiri pengaruh dari
covid 19 itu positif sihh... karena
adanya gaya hidup yang baru,
orang-orang lebih sering dirumah
jadinya tuh suka belanja ya dari
rumah, dari handphone aja gitu dan
lebih mudah juga jadi gausah keluar
nah jadinya dari sisi konsumen itu
terjadi peningkatan dan terdapat
konsumen-konsumen baru karena ya
gaya hidup tadi yang berpindah dari
belanja offline jadi belanja online

Oh ok ka jadi pengaruhnya positif ya
Pertanyaan ke 2

6:17 PM v/

2. Bagaiamana tanggapan anda
mengenai perubahan perilaku
konsumen dari berbelanja secara

offline menuju online? 6:17 PM &




6:48 B

«(o Caterine
@ 6:47PM

lya okeii

Karena pandemi jadinya kan orang
berubah ya jadi belanja online,
tanggapannya si hal ini sangat
positif si karena kedepannya
semua akan serba online juga, dan
tentunya sangat menguntungkan
shopee juga yaa jadinya naik jumlah
konsumennya

6:19 PM

Ok selanjutnya ;.o py 1/

3. Menurut data produk fesyen
merupakan produk no.1 secara
penjualan di Shopee pada tahun
2021. Bagaimana tanggapan anda

mengenai data tersebut? o5y

Since aku kan bukan dari bidang
fashion yaa jadi lebih general aja

nititvaa  kalan harhinara data alan

148

6:48 B

(o Caterine

@ 6:47PM

Since aku kan bukan dari bidang
fashion yaa jadi lebih general aja
gitu yaa.. kalau berbicara data aku
jujur kurang tau, karena ga ada
akses buat ke satu persatu bidang
gitu. Cuma secara general produk
fashion turut berkontribusi sebagai
salah satu produk yang memiliki
penjualan tertinggi, bisa dilihat di
homepage apps shopee terdapat
campaign-campaign atau promosi
fashion > PM

Ok ka tidak masalah terima kasih
6:23 PM v/
Bagaimana upaya yang Shopee

lakukan untuk mempertahankan atau
meningkatkan fenomena tersebut?

6:23 PM v/

Yang pasti kami dari shopee mau
yang terbaik yaa pastinya buat
konsumen maupun buat kami,
dengan cara memperbaiki aplikasi




6:48 M

«(eo Caterine
@ 647PM

Yang pasti kami dari shopee mau
yang terbaik yaa pastinya buat
konsumen maupun buat kami,
dengan cara memperbaiki aplikasi
agar selalu dapat berjalan dengan
lancar setiap saat, mempercepat
performa expedisi dan memperluas
expedisi, meningkatkan keamanan
dan privasi konsumen, dan

terus memotivasi seller agar

lebih semangat dalam berjualan
dengan memberikan subsidi dari
shopee. Tentunya kami juga terus
meningkatkan Ul/UX performance
agar lebih menarik perhatian
konsumen dan membuat konsumen
nyaman dengan shopee. 6:25 PI

Ok berikutnya ;.,¢ oy i/

4. Potensi apa yang anda lihat
mengenai cara berbelanja online?

6:26 PM v/

Kalau ngomongin potensi, menurut
saya potensinya sangat besar
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6:48 B N Rl 39%8

[ [

Caterine
@ 647PM

Kalau ngomongin potensi, menurut
saya potensinya sangat besar

apalagi kedepannya semua akan
serba digital. Di era digital sekarang
orang orang juga pastinya ingin

serba mudah dan tidak ribet. Disini
shopee berperan dalam membantu
kenyaman konsumen dengan
membuat konsumen dapat belanja
dimana saja dan kapan saja ;.50\,

lya karena perkembangan teknologi
juga ya sehingga sangat membantu

shopee untuk berkembang .5 py i/

Pertanyaan selanjutnya ;..o p\

5. Dalam berbelanja secara online
kepuasan konsumen sangatlah
penting karena belanja online
adalah hal yang baru dan perlu
image baik di masyarakat. Upaya
apa yang Shopee berikan untuk
memberikan pengalaman belanja
yang menyenangkan untuk para

konsumen? 6:29 PM v/




«(eo

6:48 B

Caterine
@ 6:47PM

Untuk upayanya dari Shopee

sendiri, kami pastinya memberikan
pelayanan yang sangat ramabh,
memberikan bantuan 24 jam
terhadap konsumen yang
membutuhkan di customer service
shopee, memberikan pengiriman
terbaik dan aman barang tidak rusak
saat pengiriman, terus memperbaiki
server agar tidak mengalami kendala
saat digunakan, mengadakan
campaign/flash sale untuk menarik
konsumen, berkerja sama dengan
media dan influencer

Oh jadi intinya dibutuhkan service
excellent dan marketing yg baik ya

6:32 PM v/

Pertanyaan berikutnya ¢4, oy

6. Bagaimana upaya shopee dalam
mengapai seluruh konsumen di
Indonesia secara expedisi? ., oy
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6:48 B N R+l 38%8&

|

Caterine
@ 647PM

6. Bagaimana upaya shopee dalam
mengapai seluruh konsumen di
Indonesia secara expedisi? ., py

Upaya nya adalah dengan membuka
gudang/ warehouse di kota kota
besar diseluruh indonesia kemudian
meningkatkan partnership dengan
mitra mitra expedisi lainnya seperti
j&t,jne,ninja,sicepat,gojek,grab,dan
lainnya Y

Pertanyaan terakhir .., o\

7. Bagaimana tanggapan anda
terhadap cara pembayaran dalam

transaksi di shopee? 6:34 PM &/

Untuk cara pembayaran dishopee
danat dikatakan cukun lenakan vaa.




6:49 M

«(eo Caterine
@ 647PM

7. Bagaimana tanggapan anda
terhadap cara pembayaran dalam
transaksi di shopee?

Untuk cara pembayaran dishopee
dapat dikatakan cukup lengkap yaa.

Konsumen dapat transfer dari bank,
membayar melalui indomaret, bayar
ditempat atau cod, menggunakan
shopee pay (terdapat landing page
bagaimana cara menggunakan
atau top up dan bertransaksi
menggunakan shopeepay),
menggunakan kartu kredit dan juga
ada shopeePay later, dan banyak
lainnya

Seperti e-wallet ovo dsbnya

Ok ka terima kasih atas kesediyaan
dan waktunya untuk diwawancarai

Data yang diperoleh hanya akan
digunakan untuk kepentingan
penelitian sekali lagi terima kasih

Chrhat Aan Anillbana Aaalal

6:34 PM v/
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6:49 M

Caterine
@ 647 PM

Konsumen dapat transfer dari bank,
membayar melalui indomaret, bayar
ditempat atau cod, menggunakan
shopee pay (terdapat landing page
bagaimana cara menggunakan
atau top up dan bertransaksi
menggunakan shopeepay),
menggunakan kartu kredit dan juga
ada shopeePay later, dan banyak
lainnya

Seperti e-wallet ovo dsbnya

Ok ka terima kasih atas kesediyaan
dan waktunya untuk diwawancarai
Data yang diperoleh hanya akan
digunakan untuk kepentingan
penelitian sekali lagi terima kasih

Sehat dan sukses selalu 6:36 PM W/

Sekian wawancara dari saya 1

6:36 PM v/

Baik, sukses ya buat skripsinya..
semangat




B.1 Informan 1

Lampiran B

Transkrip Wawancara

Informan Ibu Monica Azalia Pewawancara Teddy Sutioso

Domisili Jelambar, Jakarta Barat | Media WhatsApp

Jenis Kelamin | Perempuan Tempat Rumah

Pekerjaan Pelaku Usaha Fesyen Jam 19.00 WIB
Online

Peran Owner Toko Zaza Tanggal 23 Mei 2022
Fashion

T : Bagaimana pandemi COVID-19 memberikan dampak pada bisnis anda?

M : Untuk pandemi tahun pertama pastinya sangat berdampak, karena
perekomian masyarakat menurun, proses produksi dan pengiriman pun
terhambat karena PPKM (Pemberlakuan Pembatasan Kegiatan Masyarakat
di Indonesia. Pada tahun pertama 2020 pendapatan turun sebesar 30%.
Namun pada tahun 2021 pendapatan kembali membaik ke 90%.

T : Bagaimana pendapat anda mengenai potensi usaha fesyen online yang
terlihat pada saat pandemi COVID-19 berlangsung?

M : Pendapat saya, potensi usaha fesyen online saat pandemi COVID-19
lumayan tinggi, karena masyarakat cenderung takut untuk berpergian keluar
untuk belanja, dengan adanya online platform ecommerce, hal ini
memungkinkan masyarakat untuk belanja dari rumah, apalagi baju
merupakan kebutuhan pokok masyarakat.

T : Bagaimana upaya bapak untuk meningkatkan performa toko saat ini?

M : Upaya yang sedang dijalankan saat ini yaitu inovasi produk baru, analisis

algoritma marketplace, ikut serta dalam event-event marketplace, dan impor

produk.
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M

: Bagaimana upaya anda dalam mempertahankan pelanggan setia toko?

: Dengan mempertahankan kualitas produk sebelum pesanan konsumen
dikirim produk dicek kembali agar tidak cacat dan pemberian voucher
diskon.

: Pengaruh apa yang pelanggan setia berikan untuk toko anda?

. Review positif dan setiap ada produk terbaru 80% pembeli adalah
pelanggan setia yg sudah pernah belanja di toko kami.

: Apabila dilihat dari data dimana terdapat peningkatan jumlah pengguna

Shopee, bagaimana pendapat anda mengenai fenomena tersebut?

: Dengan meningkatnya jumlah pengguna Shopee, tentunya adalah hal yang
sangat bagus untuk seller shopee, tetapi seller tetap harus waspada karena
dengan meningkatna pengguna shopee, makin banyak juga orang yang mau
menjadi seller di shopee sehingga persaingan semakin ketat.

Oleh karena itu, seller harus semakin meningkatkan ilmu dan inovasi-

inovasi supaya dapat bersaing.

: Bagaimana upaya anda dalam beradapatasi dengan perubahan perilaku

konsumen pada saat pandemi COVID-19?

: Kami terus memerhatikan perkembangan marketplace saat pandemi, salah
satunya adalah perilaku konsumen dalam belanja online, maka itu kami

fokus untuk mengembangkan produk dan kualitas pelayanan kami.

Untuk pengembangan produk, inovasi produk yg diminati konsumen dalam

bidang fashion

Untuk kualitas pelayanan, packaging produk harus rapi, proses pengiriman
harus cepat, quality control produk harus stabil, dan setelah produk sampai
kami meminta feedback pelanggan untnk meningkatkan kualitas produk dan

pelayanan.

: Bagaimana kepuasan konsumen dalam memberikan kontribusi untuk toko

anda?
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M

: Jika konsumen merasa puas maka konsumen akan memberi review positif
sehingga performa toko meningkat dan kemungkinan pembeli lain akan
membeli produk tersebut juga ikut meningkat.

Akan tetapi jika konsumen merasa tidak puas, yg terjadi akan sebaliknya,

review negatif dan akan menurunkan performa toko.

: Bagaimana performa expedisi menurut anda? Dan mitra expedisi apa yang

menjadi favorite anda?

: Performa ekspedisi sangat membantu tapi tetap ada yg perlu ditingkatkan,
karena terkadang pengiriman lambat sekali atau paket hilang.

Ekspedisi favorit sicepat dan id express.

. Sebagai penjual di shopee apakah ada harapan mengenai pengembangan
shopee sebagai media untuk berjualan agar anda dapat terus berjualan di

shopee?

. Tentu ada harapan shopee semakin berkembang. Dengan penambahan
pemberian voucher diskon, upgrade tampilan supaya mempermudah
konsumen dalam berbelanja ( Terutama yang baru pertama kali mencoba
melakukan transaksi di shopee), dan juga perbaikan dari pihak expedisi

terutama Shopee EXxpress.

: Menurut anda selaku wirausaha, bagaimana potensi yang ada dari belanja

online di masa depan era digital dalam berbisnis fesyen?

. Potensi ke depannya akan semakin meningkat, karena dengan terjadinya
pandemi COVID-19 telah merubah perilaku konsumen menjadi terbiasa
belanja di online platform. Apalagi saat ini toko online juga sudah
menyediakan fasilitas retur atau refund jika barang tidak sesuai atau tidak

cocok.
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B.2 Informan 2

Informan Audry Risaldy Pewawancara Teddy Sutioso
Domisili Jakarta Barat Media WhatsApp
Jenis Kelamin | Perempuan Tempat Rumah
Pekerjaan Karyawan Swasta Jam 20.30 WIB
Peran Konsumen Shopee Tanggal 19 Mei 2022
T : Mengapa anda memutuskan berbelanja secara online?
A : Ada beberapa point yg membuat saya memutuskan belanja secara
online.

1. Karena produk yang ditawarkan lebih murah. mungkin karena seller
tidak menyewa tempat di mall seperti colorbox, jrep, osella, dan
semacamnya. sehingga barang yang ditawarkan lebih murah dibanding
barang yang ada di mall.

2. karena produk fesyen yang ditawarkan di online sekarang bagus dan

modelnya menyerupai yang ada di mall.
: Perbedaan apa yang anda rasakan saat belanja online dibanding offline?

: Perbedaan apabila online pasti harganya lebih murah, tapi kualitas
tidak sebagus barang yang ada di offline. kalau offline kualitasnya bagus,
harganya lebih mahal, bisa liat kondisi barang secara langsung. Karena

terkadang produk online terdapat cacat.

: Kapan pertama kali anda belanja secara online?
: Pada tahun 2016.

: Melalui media atau aplikasi apa saat itu?

: Melalui aplikasi shopee, karena aplikasi tersebut menawarkan gratis
ongkir tanpa minimum purchase. Karena saat itu shopee baru launching

seingat saya.

- Dari mana anda tau aplikasi shopee?
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: Jujur saya tidak ingat kalau tidak salah mungkin Instagram, iklan, atau
dari TV

: Pengalaman berbelanja seperti apa yang anda rasakan saat itu.

: Sangat exited. Dikarenakan membutuhkan proses pengiriman kurang
lebih 4 hari pada saat itu jadi saya tidak sabar untuk menunggu
produknya sampai dan melakukan unboxing.

: Manfaat apa yang anda rasakan dari belanja online itu?

: Manfaatnya yang pasti lebih murah dan dimanapun kapanpun bisa
belanja tidak perlu keluar rumah. Karena di masa pandemi COVID-19
seperti ini lebih mudah belanja lewat online.

: Bagaimana tanggapan anda mengenai cara pembayaran di shopee?

. Sangat mudah sekali. Dan ada fitur shopeepaylater juga, jadi apabila
mau akhir bulan dan ingin belanja bisa bayar bulan depan dengan bunga

yang kecil.

. Setelah melalui semua pengalaman tersebut harapan apa yang dapat

membuat anda terus belanja secara online kedepannya.

: Harapannya semoga harganya tetap terjangkau dan toko-toko yang
bergerak di bidang fashion khususnya fesyen lebih modern lagi agar
tidak ketinggalan trend atau mode fashion yang di offline store seperti di

mall.

: Penyebaran pengguna Shopee salah satunya adalah dari mulut ke

mulut. Bagaimana tanggapan anda terhadap fenomena tersebut?

: Menurut saya penyebaran shopee lebih dari Instagram. Karena
menggunakan artis papan atas sehingga banyak yang menggunakan

marketplace tersebut untuk berbelanja.

: Bagaimana anda merekomendasikan atau menceritakan pengalaman

anda belanja di Shopee?

156



: Sangat rekomen karena menurut saya pribadi lebih mudah belanja di
shopee dari segi tampilan layar depan tidak rumit dan mudah dilihat
dibanding marketplace lainnya.

: Bagaimana tanggapan orang-orang terdekat anda mengenai belanja

online?

Lalu seberapa banyak orang orang terdekat anda yang berbelanja

online?

. Kerabat saya salah satu orang yang suka belanja online semenjak
pandemi. apabila dari cerita mereka lebih suka belanja online karena

banyak promo yang ditawarkan dan harga lebih murah.
hampir semua teman dan keluarga saya belanja secara online.

. Setelah berbelanja secara online biasanya orang-orang memberikan
ulasan terhadap produk tersebut berupa foto, kalimat, video, dan rating.
Bagaimana dengan anda dan cara seperti apa yang anda lakukan dalam

memberikan ulasan produk tersebut?

: Kalau saya sebenernya jarang memberikan ulasan, tapi kalau saya lihat
toko nya sepi (baru berkembang) dan barang saat diterima sangat bagus,

sesuai ekspetasi baru saya berikan ulasan.

: Bagaimana ulasan produk orang lain mempengaruhi keputusan anda

dalam berbelanja?

. Lihat dulu alasan dia memberikan ulasan kenapa. kalau memang
banyak yg memberi rating buruk dengan alasan yang sama, maka saya
tidak akan membeli. Karena membuktikan bahwa barang tersebut

memang ada kendala.

Bagaimana tanggapan anda mengenai performa dari expedisi

pengiriman ketika berbelanja secara online di Shopee?
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: Kalau menjelang peak season pasti pengiriman akan lambat. Jadi saya
sebagi buyer juga beli barang tidak jauh jauh atau yg sesuai domisili saya
supaya tidak semakin terhambat.

: Apakah anda pernah mengalami pengalaman kurang menyenangkan

ketika berbelanja secara online?

. Pernah. Tetapi bukan produk fesyen melainkan produk panci yang
penyok dan kemudian transaksi kedua warnanya salah.

: Apakah anda menerima kompensasi ?

. Tidak ada kompensasi dari penjual. Penjual menyalahkan pihak
expedisi. Namun karena produk masih layak pakai jadi tidak masalah.

B.3 Informan 3

Informan Grace Natasha Pewawancara Teddy Sutioso
Domisili Jakarta Media WhatsApp
Jenis Kelamin | Wanita Tempat Rumah
Pekerjaan Pelajar Jam 10.00 WIB
Peran Konsumen Shopee Tanggal 20 Mei 2022
T : Mengapa anda memutuskan untuk berbelanja secara online dan

perbedaan apa yang anda rasakan dibandingkan belanja secara offline?

: Karena lebih mudah karena dapat dilakukan dimana saja dan tidak

perlu pergi ke store.

: Kapan pertama kali anda berbelanja secara online?

- Sekitar tahun 2019.

: Melalui media atau aplikasi apa anda berbelanja secara online saat itu?
: Shopee.

: Dari mana anda tahu belanja online?

: Teman kampus.
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: Pengalaman berbelanja seperti apa yang anda peroleh?

: Senang, karena ternyata belanja online tidak sulit dan praktis, dan

efisiensi waktunya juga tinggi.

. Manfaat dan kemudaan seperti apa yang anda rasakan Kketika

berbenlanja secara online?

: Hemat waktu.

: Bagaimana tanggapan anda mengenai cara pembayaran di shopee?
: Mudah untuk digunakan.

- Jadi memenuhi untuk pembayarannya? Kaka bisa pakai semua metode

yang kaka mau?
: Betul karena saya tidak perlu pergi ke bank.

. Setelah melalui proses tersebut apa yang anda harapkan kedepannya
dari media belanja online agar dapat membuat anda terus belanja secara

online?

: Foto produk yang lebih jelas karna terkadang ada barang yang tidak

sesuai dengan foto pada media belanja online tersebut.

. Penyebaran pengguna Shopee salah satunya adalah dari mulut ke

mulut. Bagaimana tanggapan anda terhadap fenomena tersebut?

: Betul , karena saya pribadi menggunakan shopee karena rekomendasi

teman.

: Bagaimana anda menjelaskan pengalaman berbelanja anda secara
online kepada orang terdekat anda? agar mereka mau mencoba belanja

online?

: Saya mejelaskan kepada orang terdekat bahwa belanja online lebih
muda daripada harus ke store secara langsung, Lebih mudah dan tidak

memakan waktu.

. Seberapa besar orang terdekat anda dalam berbelanja secara online?
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: Sebagian besar

. Setelah berbelanja secara online biasanya orang-orang memberikan
ulasan terhadap produk tersebut berupa foto, kalimat, video, dan rating.
Bagaimana dengan anda dan cara seperti apa yang anda lakukan dalam

memberikan ulasan produk tersebut?
: Berupa foto dan rating.

: Pengaruh apa yang diberikan ulasan produk tersebut terhadap
keputusan anda dalam berbelanja kembali atau belanja produk di e-

commerce?
: Mengetahui kualitas produk dan kecepatan pengiriman.

Bagaimana tanggapan anda mengenai performa dari expedisi

pengiriman ketika berbelanja secara online di Shopee?
: Sangat baik setiap saat.

: Apakah kaka memiliki expedisi favorite?

: JNE dan Sicepat menurut say aini yang terbaik.

. Apakah anda pernah mengalami pengalaman kurang menyenangkan

ketika berbelanja secara online?
: Pernah ada barang hilang di expedisi.
: lalu kompensasi apa yang anda peroleh?

: Tidak ada kompensasi dari toko karena kesalahan dari pihak expedisi

dan expedisi juga tidak memberikan kompensasi.
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B.4 Informan 4

Informan Tasya Ayata Halim Pewawancara Teddy Sutioso
Domisili Jakartra Media WhatsApp
Jenis Kelamin | Perempuan Tempat Rumah
Pekerjaan Pelajar Jam 20.00 WIB
Peran Konsumen Shopee Tanggal 20 Mei 2022
T : Mengapa anda memutuskan untuk berbelanja secara online dan

TA

TA

TA

TA

TA

TA

perbedaan apa yang anda rasakan dibandingkan belanja secara offline?

: Pertama sebenarnya karena di awal pandemi ini karantina jadi mall
tutup dan dirumah saja meerasa bosan jadi saya mencoba untuk belanja
only. Berbeda karena lebih mudah, bisa belanja dimana saja kalau
sedang bosan bisa langsung membuka aplikasi e-commerce, pilih lalu

langsung melakukan pembayar tanpa harus jalan ke mall.

: Kapan pertama kali anda berbelanja secara online?

: Awal tahun 2020.

: Melalui media apa anda berbelanja secara online?

: Shopee.

: Apakah ada alasan kenapa memilih Shopee?

: Karena banyak promo dan gratis ongkir.

: Dari mana anda tahu belanja online?

: Melalui iklan saat sedang nonton youtube muncul iklan shopee.
: Pengalaman berbelanja seperti apa yang anda peroleh?

: Pertama kali belanja binggung dan takut ditipu tapi semakin lama

semakin nyaman dan seneng karena pengirimannya cepat.

: Kemudahan-kemudahan dan manfaat apa saja yang anda rasakan

ketika berbelanja secara online?
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: Kemudahannya variasi produknya banyak dan tiba-tiba barang yang

dipesan sudah sampai di rumah tanpa saya keluar rumah.
: Bagaimana tanggapan anda mengenai cara pembayaran di shopee?

: Sangat mudah karena bisa pakai M-Banking bisa juga COD apabila
sedang tidak ada uang di bank.

. Setelah melalui proses tersebut apa yang anda harapkan kedepannya
dari media belanja online agar dapat membuat anda terus belanja secara

online?

: Mungkin keamanan di pengiriman sih karena sering kali barang pecah
belah yang dikirim rusak terbanting mungkin karena banyak promo saya
akan terus berbelanja online.

. Penyebaran pengguna Shopee salah satunya adalah dari mulut ke
mulut. Bagaimana tanggapan anda terhadap fenomena tersebut?

: Bagus karena berbagi pengalaman belanja di shopee jadi bisa mengajak
teman dan keluarga untuk belanja dari rumah dan lebih hemat selain

karena banyak promo. Jadi hanya membeli barang yang dibutuhkan.

: Bagaimana anda menjelaskan pengalaman berbelanja anda secara

online kepada orang terdekat anda?

: Mungkin jika saya pergi lalu saya menggunakan tas baru dan teman
saya bertanya (beli tas nya dimana). Saya akan menjawab beli di shopee,
bahan nya bagus terus ada gratis ongkir jugaa cepat beli sebelum

kehabisan.

: Tanggapan orang terdekat mengenai berbelanja secara online? Lalu

seberapa besar orang terdekat anda dalam berbelanja secara online?

. Rata-rata teman saya ikut membeli barang secara online dan bahkan
mereka lebih sering berbelanja di online sekarang contohnya mama saya
sekarang membeli deterjen dan sabun di online karena lebih mudah

tanpa ke supermarket.
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. Setelah berbelanja secara online biasanya orang-orang memberikan
ulasan terhadap produk tersebut berupa foto, kalimat, video, dan rating.
Bagaimana dengan anda dan cara seperti apa yang anda lakukan dalam

memberikan ulasan produk tersebut?

. Biasanya saya hanya memberikan rating yang Sejujur-jujurnya

terhadap barang yang saya terima.

: Pengaruh apa yang diberikan ulasan produk tersebut terhadap
keputusan anda dalam berbelanja kembali atau belanja produk di e-

commerce?

. Sangat berpengaruh karena rata-rata orang yang memberikan ulasan
sering kali memberikan komentar jujur tentang apa yang mereka
dapatkan jadi jika banyak ulasan baik yang saya baca saya akan kembali
berbelanja di tempat tersebut.

Bagaimana tanggapan anda mengenai performa dari expedisi

pengiriman ketika berbelanja secara online di Shopee?

. Selama ini sebenarnya cukup baik karena pengiriman cukup cepat
tetapi terkadang kecewa karena barang yang saya pesan ada yang rusak

mungkin karena terbanting saat pengiriman.
: Apakah kaka ada expidisi favorite dan apa?
. Sicepat.

: Pengalaman belanja tidak menyenangkan apa yang anda rasakan dan

kompensasi apa yang anda peroleh.

: Ada kompensasi dari seller nya uang saya dikembalikan 50% dari

harga beli.
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B.5 Informan 5

Informan Vivien Liu Pewawancara Teddy Sutioso
Domisili Jakarta Media WhatsApp
Jenis Kelamin | Perempuan Tempat Rumah
Pekerjaan Mahasiswa Jam 14.00 WIB
Peran Konsumen Shopee Tanggal 21 Mei 2022
T : Mengapa anda memutuskan untuk berbelanja secara online dan

perbedaan apa yang anda rasakan dibandingkan belanja secara offline?

: Karena menurut saya berbelanja online lebih praktis dan tidak
memakan banyak tenaga. Perbedaan berbelanja secara online lebih
mudah karena menghemat waktu, tenaga, dan kita hanya tinggal
menunggu paket datang sambil melakukan aktivitas lain.

: Kapan pertama kali anda berbelanja secara online?

: Mungkin sudah dari tahun 2017.

: Melalui media apa anda berbelanja secara online?

: Biasanya saya berbelanja online melalui e-commerce shopee.

: Apakah ada alasan kenapa menggunakan e commerce tersebut?

: Karena menurut saya lebih banyak promo dan harga yg ditawarkan juga

cukup bersaing.
: Dari mana anda tahu belanja online di shopee?

: Melihat iklan-klan yang tersebar dan kadang direkomendasikan oleh

teman.
: Pengalaman dan manfaat berbelanja seperti apa yang anda peroleh?

: Pengalaman yang didapatkan tentunya tidak selalu menyenangkan,

terkadang ada barang yang tidak sesuai ekspetasi atau berbeda dari foto
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tetapi jika dapat memilih produk dengan baik banyak juga produk murah
dengan kualitas yg bagus.

Manfaat yg saya dapatkan saya dapat menghemat banyak waktu dan
tenaga karna berbelanja online dapat dilakukan dimana saja dan juga
saya bisa mengetahui harga pasaran produk.

: Kemudahan-kemudahan apa saja yang anda rasakan ketika berbelanja

secara online?

. Bisa dilakukan dimana saja kapan saja, sangat praktis dan dapat
mencari produk dengan harga termurah.

: Bagaimana tanggapan anda mengenai cara pembayaran di shopee?

: Pembayaran di shopee bisa dilakukan oleh beberapa cara seperti
transfer berbagai bank dan shopee juga menyediakan shopeepay dan
shopeepaylater tetapi saya sendiri lebih sering menggunakan shopeepay

karena promo yang digunakan bisa lebih banyak.

. Setelah melalui proses tersebut apa yang anda harapkan kedepannya
dari media belanja online agar dapat membuat anda terus belanja secara

online?

: Yang saya harapkan kedepannya semoga fitur-fotir di dalam e-
commerce lebih diperbanyak untuk mempermudah konsumen dalam
memilih produk agar sesuai dengan yang dijanjikan dan semoga semua
reseller juga dapat memberikan informasi yang jelas kepada konsumen

dengan cara menjawab pertanyaan dengan cepat.

: Penyebaran pengguna Shopee salah satunya adalah dari mulut ke

mulut. Bagaimana tanggapan anda terhadap fenomena tersebut?

: Menurut saya penyebaran dari mulut ke mulut sangat berpengaruh
besar, karena biasanya orang akan merekomendasikan produk ketika
mereka sudah mencobanya dan puas akan hasilnya sehingga membuat

orang lain seakan harus mencobanya begitu sebaliknya ketika ada
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produk yang kurang bagus atau tidak sesuai maka hal itu juga akan

menyebar dengan cepat.

: Bagaimana anda menjelaskan pengalaman berbelanja anda secara
online kepada orang terdekat anda? Dan seberapa banyak atau besar

orang terdekat anda yang berbelanja secara online?

: Biasanya ketika saya mendapat produk yang sedang diskon atau produk
yang saya rasa worth it ataupun barang yang menurut saya
mengecewakan maka saya akan menceritakan kepada kerabat yang suka
berbelanja online juga seakan bertukar informasi.

Hampir seluruh kerabat disekeliling saya ikut berbelanja online.

. Setelah berbelanja secara online biasanya orang-orang memberikan
ulasan terhadap produk tersebut berupa foto, kalimat, video, dan rating.
Bagaimana dengan anda dan cara seperti apa yang anda lakukan dalam

memberikan ulasan produk tersebut?

. Saya biasanya cukup memberikan bintang sesuai dengan kepuasan
yang saya dapatkan dan beberapa kalimat yang menunjukan saya puas
atau tidak. Saya sendiri jarang memasukan foto atau video kecuali video

unboxing untuk menghindari hal yang tidak diinginkan.

: Pengaruh apa yang diberikan ulasan produk konsumen lain terhadap
keputusan anda dalam berbelanja kembali atau belanja produk di e-
commerce? Atau ada faktor lain yang membuat anda ingin membeli

suatu produk di suatu toko tertentu?

: Biasanya ulasan produk konsumen lain melampirkan foto produk asli,
itu hal utama yang saya liat. Faktor lain biasanya ada di kategori toko,
jika itu di ShopeeMall atau Shopee star seller saya akan lebih yakin

ditambah ada tulisan garansi original 100%.

Bagaimana tanggapan anda mengenai performa dari expedisi

pengiriman ketika berbelanja secara online di Shopee?
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: Saat ini kita tidak bisa memilih ekspedisi apa yg ingin digunakan tetapi

biasanya pengiriman bisa 1-3 hari tergantung ada hari tertentu atau tidak.
: Apa kaka ada expedisi favorite?
: Semua sama menurut saya

. Apakah anda pernah mengalami pengalaman kurang menyenangkan

ketika berbelanja secara online?

: Tentunya pernah, dan akhirnya saya berdiskusi dengan pihak penjual
untuk mendapatkan win win solution agar kedua belah pihak tidak
merasa dirugikan dan pihak yang salah dapat bertanggung jawab atas

kesalahan pengiriman.

B.6 Informan 6

Informan Hanny Pewawancara Teddy Sutioso
Domisili Jakarta Media WhatsApp
Jenis Kelamin | Perempuan Tempat Rumah
Pekerjaan Mahasiswa Jam 21.00 WIB
Peran Konsumen Shopee Tanggal 20 Mei 2022
T : Mengapa anda memutuskan untuk berbelanja secara online dan

perbedaan apa yang anda rasakan dibandingkan belanja secara offline?

: Karena belanja secara online itu lebih praktis tidak perlu keluar-keluar

dan biasa pilihannya juga lebih banyak.

Untuk perbedaannya yaitu mungkin kalo offline terkadang barang yang
kita mau tidak ada sehingga tidak bisa beli dan harus berpindah-pindah
tempat tapi kalau online misalkan di satu toko tidak ada kita bisa

langsung checkout ditempat lain tanpa menghabiskan waktu.
: Kapan pertama kali anda berbelanja secara online?
: Mungkin pada saat SMA tahun 2016 atau 2017

: Melalui media apa anda berbelanja secara online?
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: Biasanya melalui shopee atau tokopedia. Untuk fesyen biasa di shopee
: Lalu mengapa memilih keduanya dibanding yang lain?

. Karena keduanya banyak promo dan gratis ongkir, harga juga
menyesuaikan, dan variasi produk juga menyesuaikan kebutuhan.

: Dari mana anda tahu belanja online?
: Dari iklan-iklan, lalu juga dari obrolan mulut ke mulut.

: Pengalaman berbelanja seperti apa yang anda peroleh? pada saat

pertama kali belanja?

: Saya senang, menurut saya dengan adanya platform-platform belanja
online cukup mempermudah saya dalam berbelanja dan sejauh ini seller
tempat saya berbelanja rata-rata cukup ramah jadi saya berpikir akan
tetap berbelanja secara online lebih banyak dibanding offline.

: Kemudahan-kemudahan dan manfaat apa saja yang anda rasakan

ketika berbelanja secara online?

. Transaksi dan prosedurnya mudah, efisien dalam artian cukup

menghemat waktu, barang, dan harga yang bervariasi.
: Bagaimana tanggapan anda mengenai cara pembayaran di shopee?

: Cukup mudah kalo menurut saya, ditambah ada tutorialnya juga
melalui transfer bank atau yg lain. Kalau di shopee favorit saya

shopeepay

. Setelah melalui proses tersebut apa yang anda harapkan kedepannya
dari media belanja online agar dapat membuat anda terus belanja secara

online?

: menurut saya, mungkin upgrade dari servernya supaya kalo lagi ramai
orang-orang mengunakan tidak down, kemudian promo yang

diperbanyak.
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: Penyebaran pengguna Shopee salah satunya adalah dari mulut ke

mulut. Bagaimana tanggapan anda terhadap fenomena tersebut?

. Saya setuju dengan statement tersebut, karena memang saat ini shopee
adalah salah satu aplikasi dengan reputasi yang cukup baik dan cukup
banyak digunakan diantara platform sejenisnya, jadi wajar kalo menjadi

bahan bicara mulut ke mulut.

: Bagaimana anda menjelaskan pengalaman berbelanja anda secara

online kepada orang terdekat anda?

: Kalau ini biasa ketika orang tersebut bertanya mengenai rekomendasi
barang atau yang lainnya, jadi sekalian dijelaskan misalnya (oh iya
kemarin beli di toko a yang dishopee barangnya bagus-bagus begitu)

: Tanggapan orang terdekat mengenai berbelanja secara online? Dan

seberapa banyak orang terdekat anda dalam berbelanja secara online?

: Orang-orang terdekat saya seperti keluarga dan teman teman juga rata-
rata senang belanja online. Untuk pertanyaan b lumayann, rata rata orang
terdekat saya sekarang berbelanja lebih banyak onlinee (kalau dalam

angka mungkin diatas 10 orang)

. Setelah berbelanja secara online biasanya orang-orang memberikan
ulasan terhadap produk tersebut berupa foto, kalimat, video, dan rating.
Bagaimana dengan anda dan cara seperti apa yang anda lakukan dalam

memberikan ulasan produk tersebut?

: Jujur sebenarnya saya jarang memberi ulasann. tapi sesekali ada, paling

banyak saya memberikan rating saja.

: Pengaruh apa yang diberikan ulasan produk tersebut terhadap
keputusan anda dalam berbelanja kembali atau belanja produk di e-

commerce?

. Biasanya kalau ulasan pengaruhnya untuk saya, dapat saya baca

terlebih dahulu ulasan dari produk yang akan saya beli kemudian ulasan
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tersebut akan jadi bahan pertimbangan apakah saya jadi atau tidak

membeli produk tersebut

Bagaimana tanggapan anda mengenai performa dari expedisi
pengiriman ketika berbelanja secara online di Shopee?

: Cukup baikk menurut saya, sejauh ini belum pernah ada masalah.
: Apa ada expedisi favorite?
: Kalau biasanya saya lebih suka sicepat dan shopee express.

. Apakah anda pernah mengalami pengalaman kurang menyenangkan
ketika berbelanja secara online?

. Sebenernya bukan tidak menyenangkan juga si cuma masalah miss
komunikasi. jadi pada saat itu saya order produk cuma tidak ada
konfirmasi selama beberapa hari akhirnya saya hubungi seller ternyata
katanya sold tapi tidak ada pemberitahuan dan inisiatif seller untuk
mengabari saya saat itu. jadi saya hanya memberi masukan lain Kkali

dikabari kalau barang sudah sold.

B.7 Informan 7

Informan Catherine Pewawancara Teddy Sutioso
Domisili Jakarta Utara Media WhatsApp
Jenis Kelamin | Perempuan Tempat Rumah
Pekerjaan Pegawai Shopee Jam 18.00 WIB
Peran Marketing Campaign Tanggal 23 Mei 2022
T : Bagaimana pengaruh dari pandemi COVID-19 terhadap Shopee?
C : Apabila membicarakan pengaruh pastinya berpengaruh. Pandemi COVID-

19 ini membuat orang-orang jadi harus selalu dirumah agar tidak terjangkit
virus COVID-19

Dari Shopee sendiri pengaruh dari COVID-19 itu positif karena adanya

gaya hidup yang baru, orang-orang lebih sering dirumah sehingga membuat
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masyarakat berbelanja dari rumah, dari handphone dan jauh lebih mudah
karena konsumen tidak perlu keluar rumah. Sehingga terjadi peningkatan.
dari sisi konsumen dan terdapat konsumen-konsumen baru karena gaya

hidup tadi yang berpindah dari belanja offline jadi belanja online.

: Bagaiamana tanggapan anda mengenai perubahan perilaku konsumen dari

berbelanja secara offline menuju online?

. Dikarenakan pandemi COVID-19 menyebabkan masyarakat berbelanja
secara online, tanggapan akan hal ini sangat positif karena kedepannya
semua akan serba online, dan tentunya sangat menguntungkan shopee juga
karena meningkatnya angka jumlah pengguna

: Menurut data produk fesyen merupakan produk no.1 secara penjualan di
shopee pada tahun 2021. Bagaimana tanggapan anda mengenai data

tersebut?

. Kalau berbicara data aku jujur saya kurang tau, karena ga ada akses buat
ke satu persatu bidang. Tapio secara general produk fashion turut
berkontribusi sebagai salah satu produk yang memiliki penjualan tertinggi,
bisa dilihat di halaman utama aplikasi shopee terdapat campaign-campaign

atau promosi produk fashion.

: Bagaimana upaya yang Shopee lakukan untuk mempertahankan atau

meningkatkan fenomena tersebut?

: Yang pasti kami dari shopee mau yang terbaik pastinya untuk konsumen
maupun untuk kami, dengan cara memperbaiki aplikasi agar selalu dapat
berjalan dengan lancar setiap saat, mempercepat performa expedisi dan
memperluas expedisi, meningkatkan keamanan dan privasi konsumen, dan
terus memotivasi penjual agar lebih semangat dalam berjualan dengan
memberikan subsidi dari shopee. Tentunya kami juga terus meningkatkan
UI/UX performance agar lebih menarik perhatian konsumen dan membuat

konsumen nyaman dengan shopee.

: Potensi apa yang anda lihat mengenai berbelanja online?
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: Menurut saya potensinya sangat besar karena kedepannya semua akan
serba digital. Di era digital saat ini orang-orang juga pastinya ingin serba
mudah dan tidak ribet. Disini shopee berperan dalam membantu kenyaman
konsumen dengan membuat konsumen dapat belanja dimana saja dan kapan

saja.

: Dalam berbelanja secara online kepuasan konsumen sangatlah penting
karena belanja online adalah hal yang baru dan perlu image baik di
masyarakat. Upaya apa Yyang Shopee berikan untuk memberikan

pengalaman belanja yang menyenangkan untuk para konsumen?

. Untuk upayanya dari Shopee sendiri, kami pastinya memberikan
pelayanan yang sangat ramah, memberikan bantuan 24 jam terhadap
konsumen yang membutuhkan di customer service shopee, memberikan
pengiriman terbaik dan aman barang tidak rusak saat pengiriman, terus
memperbaiki server agar tidak mengalami kendala saat digunakan,
mengadakan campaign/flash sale untuk menarik konsumen, berkerja sama

dengan media dan influencer.

: Bagaimana upaya shopee dalam mengapai seluruh konsumen di Indonesia

secara expedisi?

: Upaya yang dilakukan adalah dengan membuka gudang-gudang di kota
kota besar diseluruh indonesia kemudian meningkatkan partnership dengan
mitra mitra expedisi lainnya seperti J&T, JNE, Ninja Express, Sicepat,

Gojek, Grab,dan lainnya.

: Bagaimana tanggapan anda terhadap cara pembayaran dalam transaksi di

shopee?

: Untuk cara pembayaran di shopee dapat dikatakan cukup lengkap.
Konsumen dapat transfer dari bank, membayar melalui indomaret, bayar
ditempat atau COD, menggunakan shopee pay (terdapat landing page
mengenai bagaimana cara menggunakan atau top up dan bertransaksi
menggunakan shopeepay), menggunakan kartu kredit dan juga ada

shopeepay later, ewallet, dan lainnya.
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