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LAMPIRAN 01 

SURAT PELAKSANAAN PENELITIAN 
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Lampiran 1. Surat Permohonan Penelitian 
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LAMPIRAN 02 

PEDOMAN WAWANCARA 
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Lampiran 02. Daftar Pertanyaan Wawanca 

Pertanyaan wawancara dengan narasumber Bapak Rizal Saragih, S.Pb. selaku owner 

Santina Florist:  

1. Sejak kapan Santina Florist mulai menjalankan usaha, khususnya melalui media 

online seperti Instagram? 

2. Produk apa saja yang ditawarkan kepada konsumen, dan produk mana yang paling 

sering dipesan? 

3. Bagaimana sistem pemesanan yang dilakukan oleh konsumen di Santina Florist? 

4. Bagaimana cara Santina Florist memastikan kualitas produk sebelum dikirim 

kepada konsumen? 

5. Apakah pernah terjadi produk yang diterima konsumen tidak sesuai dengan 

pesanan atau mengalami kerusakan? 

6. Faktor apa saja yang biasanya menyebabkan produk menjadi cacat atau tidak sesuai 

dengan pesanan? 

7. Apa tindakan yang dilakukan oleh Santina Florist apabila konsumen menerima 

produk yang cacat atau tidak sesuai? 

8. Apakah Santina Florist memiliki kebijakan terkait penggantian barang atau 

pengembalian uang (refund)? 

9. Bagaimana prosedur yang harus dilakukan konsumen untuk menyampaikan 

komplain? 

10. Apakah Santina Florist mengetahui adanya aturan hukum terkait perlindungan 

konsumen? 

11. Menurut Anda, seberapa penting perlindungan konsumen dalam menjalankan 

usaha berbasis online? 
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12. Apa saja upaya yang dilakukan untuk menjaga kepercayaan konsumen? 

13. Apa kendala yang sering dihadapi dalam menangani komplain dari konsumen? 

14. Apakah konsumen pernah mengalami kesulitan dalam menyampaikan keluhan? 

15. Bagaimana cara Santina Florist mengatasi kesalahpahaman dengan konsumen? 

16. Menurut Anda, apa yang perlu diperbaiki dalam sistem penjualan online agar 

konsumen lebih terlindungi? 

17. Apa harapan ke depan bagi Santina Florist dalam meningkatkan pelayanan kepada 

konsumen? 
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LAMPIRAN 03 

DAFTAR NAMA NARASUMBER 
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Lampiran 03 Daftar Narasumber 1.  

1. Nama     : Rizal Saragih, S.Pb.  

  Jabatan   : Pemilik toko santina Florist 
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LAMPIRAN 04 

DOKUMENTASI PENELITIAN 
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Lampiran 04 Wawancara bersama pemilik santina florist 

 

 

 

 

Lampiran 05 Wawancara bersama responden 
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Lampiran 06 Wawancara bersama responden 

 

 

Lampiran 07 Wawancara bersama responden 

  

Lampiran 08 Wawancara bersama responden 
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Lampiran 09 Wawancara bersama responden 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 


