
Lampiran 1  

 

 

TRANSKIP WAWANCARA 

DENGAN CUSTOMER SERVICE LAZADA SURABAYA 

 

 

 

 

Nama   : Donna Ertanty. 

Jabatan   : Customer Service Lazada Surabaya. 

Hari / Tanggal  : Selasa, 17 Desember 2018. 

Media Wawancara : Rekaman Suara ( audio ). 

 

1. Customer Service Lazada Surabaya. 

 

 Bagaimana cara melakukan pemesanan atau berbelanja di Lazada ? 

Jawab : Untuk pemesanan caranya sama, baik menggunakan aplikasi atau 

website. 

1. Anda buka aplikasi Lazada lalu cari produk di kategori sesuai 

keinginan. 

2. Kalau sudah pasti untuk membeli, anda klik tulisan Tambah ke 

troli 

3. Jika pesanan sudah masuk troli, anda klik tulisan Buat Pesanan 

untuk mengisi biodata pemesanan. 

4. Setelah proses mengisi biodata selesai, anda akan di E-mail oleh 

Customer service Lazada mengenai informasi barang yang anda 

pesan. 

 

 Bagaimana konsumen mengetahui mengenai besarnya biaya pengiriman yang 

harus dibayar ? 

Jawab :  Setelah anda melakukan proses pemesanan, anda akan mendapatkan 

E-mail dari pihak Lazada mengenai konfirmasi pesanan dengan 

nomer order, metode pembayaran dan detail pesanan yang sudah 

tercantum di E-mail.  
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 Bagaimana cara melacak status pengiriman barang ?  

Jawab :  Anda bisa melakukan dengan cara membuka website lazada lalu klik 

lacak pesanan dengan memasukan nomer pesanan yang telah di E-mail 

lazada. 

 

 Apakah konsumen dapat melakukan pembatalan pesanan ? 

Jawab :  Bisa, ketika pesanan menggunakan metode COD maka pembatalan 

barang dilakukan saat driver mengirim ke alamat pemesan.  

 

 Apakah konsumen dapat melakukan pengembalian produk ? 

Jawab : Bisa, tetapi harus mengisi formulir yang telah disediakan oleh Lazada 

untuk mengetahui alasan pengembalian barang 

 

 Metode pembayaran apa saja yang digunakan untuk melakukan pembayaran ? 

Jawab : Dengan menggunakan metode pembayaran melalui transfer dan COD, 

tapi untuk saat konsumen banyak sekali menggunakan metode 

pembayaran ditempat atau COD. 

 

 Menurut anda, apakah pelayanan yang diberikan pihak lazada dapat 

memudahkan konsumen berbelanja secara online ? 

Jawab :  Iya, karena kami memberikan kemudahan kepada konsumen untuk 

mendapatkan informasi seputar Lazada, baik melalui E-mail maupun 

websitenya. 
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Lampiran 2  

 

 

TRANSKIP WAWANCARA 

DENGAN DRIVER LAZADA SURABAYA 

 

 

Nama   : Sutomo. 

Jabatan   : Driver Lazada Surabaya. 

Hari / Tanggal  : Rabu, 18 Desember 2018 

Media Wawancara : Rekaman Suara ( audio ). 

 

 

2. Driver Lazada Surabaya. 

 

 Bisakah barang yang konsumen pesan dikirim ke alamat selain rumah 

konsumen ? 

Jawab : Bisa, karena saya mengutamakan kemudahan bagi konsumen untuk 

mengirimkan barang pesanan sampai ke tangan konsumen. 
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Lampiran 3  

 

 

 

TRANSKIP WAWANCARA 

DENGAN KONSUMEN LAZADA SURABAYA 

 

 

 

Nama   : Puji Haryanto. 

Jabatan    : Wiraswasta. 

Hari / Tanggal  : Selasa, 17 Desember 2018 

Media Wawancara : Rekaman Suara ( audio ). 

 

3. Konsumen Lazada Surabaya. 

 

 Kenapa anda berminat untuk membeli produk di lazada ? 

Jawab : Karena barangnya bagus, harganya terjangkau dan saya juga 

dimudahkan dalam melakukan pemesanan barang  

 

 Apakah anda dimudahkan dalam mendapatkan informasi seputar produk yang 

dipasarkan ? 

Jawab : Sangat dimudahkan, karena Lazada mencantumkan detail produk yang 

dipasarkan dengan jelas mulai dari harga, kulitas produk dan tempat 

dari seller produk tersebut. 

 

 Apakah anda dimudahkan dalam berbelanja secara online dan saat melakukan 

pemesanan barang ? 

Jawab : Ya dimudahkan, karena Lazada memberikan berbagai macam pilihan 

mengenai produk-produk yang saya butuhkan dan proses saat 

melakukan pemesanan barang lebih mudah serta cukup jelas. 

 

 Menurut anda, jenis metode pembayaran seperti apa yang lebih mudah untuk 

digunakan ? 

Jawab : Paling mudah melakukan metode pembayaran COD atau cash on 

delivery yaitu dengan melakukan transaksi pembayaran ditempat. 
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Lampiran 4 

 

 

PROFIL NARASUMBER ( 1 ) 

CUSTOMER SERVICE LAZADA SURABAYA 

 

 

Nama    : Donna Ertanty. 

 

Tempat Tanggal lahir  : 12 Juli 1990. 

 

Alamat     : Jl. Ketintang Selatan Gang II No 20, Surabaya. 

 

Jabatan    : Customer Service. 
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Lampiran 5 

 

PROFIL NARASUMBER ( 2 ) 

DRIVER LAZADA SURABAYA 

 

 

 

Nama    : Sutomo. 

 

Tempat Tanggal lahir  : 10 Oktober 1987. 

 

Alamat     : Jl. Tambak Sumur Gang 2 No 6, Sidoarjo. 

 

Jabatan    : Driver Lazada Surabaya. 
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Lampiran 6 

 

PROFIL NARASUMBER ( 3 ) 

KONSUMEN LAZADA SURABAYA 

 

 

 

 

Nama    :  Puji Haryanto. 

 

Tempat Tanggal lahir  : Magelang, 17 Mei 1991. 

 

Alamat     : Tambak Medokan Ayu Gang XI G, Rungkut. 

 

Jabatan    : Wiraswasta. 
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Lampiran 7 

DOKUMENTASI 

 

  

        Karyawan Lazada Surabaya            Kegiatan rutin saat pagi 

         Sebelum proses delivery melakukan doa 

                                 Bersama 

           

  Luar Warehouse Lazada Surabaya              Tempat penyimpanan barang 
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    Tempat validasi antara pemesan       Proses keluarnya barang dari  

             dan penerima barang       Warehouse 

           

   Tempat penyortiran barang yang         Kegiatan scan barkot pada barang 

                    baru datang                                   yang akan dikirim 
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    Kegiatan saat barang akan dikirim       Kegiatan pengambilan barang dari 

          dengan pembagian rute                        Warehouse menuju box kurir  

               masing-masing 

              

     Kendaraan yang digunakan driver          Kendaraan yang digunakan kurir 

      untuk mengirim barang konsumen        untuk mengirim barang konsumen 
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Lampiran 8 

 



 



Lampiran 9 



Lampiran 10 



 



 


