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LAMPIRAN-LAMPIRAN 

 

Lampiran 1 Pedoman Wawancara 

PERTANYAAN UNTUK DROPSHIPPER 

A. Pertanyaan Mengenai Retur Barang 

1. Apakah Yasmin Hijab Official memiliki kebijakan retur barang?  

Jawab: iya, memiliki kebijakan retur barang. 

2. Dalam kondisi apa saja konsumen diperbolehkan melakukan retur? 

Jawab: dalam keadaan cacat, salah order warna, beda motif. 

3. Apakah terdapat batas waktu pengajuan retur?  

Jawab: tidak ada, batas waktu pengajuan retur. 

4. Bagaimana prosedur yang harus dilakukan konsumen ketika 

mengajukan retur? 

Jawab: harus menghubungi dropshippernya terlebih dahulu, nanti 

akan diarahkan retur dan pengembalian paketnya ke alamat supplier 

serta membebankan biaya retur ke konsumen.  

5. Dokumen atau bukti apa yang harus disertakan saat pengajuan retur?  

Jawab: harus menyertakan nota pembelian, id card konsumen, dan 

bukti unboxing. 

6. Siapa yang memverifikasi pengajuan retur tersebut?  

Jawab: pihak distributor yang memverifikasi pengajuan retur, lalu 

pihak distributor mengarahkan pengembalian ke supplier atau alamat 

Yasmin Hijab Official pusat . 

7. Berapa kali kasus retur biasanya terjadi dalam satu bulan? 

Jawab: jarang ada tapi pernah terjadi 3 sampai 5 kali dalam setahun.  

B. Pertanyaan Mengenai Pembebanan Biaya Retur 

1. Siapa yang menanggung biaya retur apabila barang yang diterima tidak 

sesuai pesanan?  

Jawab: konsumen Yasmin Hijab Official. 

2. Siapa yang menanggung biaya retur apabila barang mengalami cacat 

produksi?  



 

 

 

 

Jawab: konsumen Yasmin Hijab Official. 

3. Siapa yang menanggung biaya retur apabila terjadi kesalahan 

pengiriman oleh supplier?  

Jawab: supplier Yasmin Hijab Official yang menanggung. 

4. Siapa yang menanggung biaya retur apabila kesalahan berasal dari 

konsumen?  

Jawab: konsumen Yasmin Hijab Official. 

5. Apa alasan Yasmin Hijab Official membebankan biaya retur kepada 

pihak tersebut?  

Jawab: karena dari presentase pembagian untung dari distributor 

menipis. 

6. Apakah kebijakan pembebanan biaya retur berasal dari Yasmin Hijab 

Official atau dari supplier?  

Jawab: kebijakan pembebanan biaya retur berasal dari Yasmin Hijab 

Official itu sendiri. 

7. Apakah pernah terjadi keberatan dari konsumen terkait biaya retur? 

Jawab: iya, pernah. 

8. Bagaimana cara menyelesaikan keluhan konsumen mengenai biaya 

retur?  

Jawab: sebagai pihak dropshipper, kalau pihak konsumen mengeluh 

mengenai biaya retur maka barang retur akan ditampung oleh pihak 

dropshipper dan akan dipajang ditokonya. Dan konsumen bisa 

memesan kembali atau barter dengan barang lain yang masih tersedia 

di dropshipper, dengan alasan tidak mau mengecewakan 

konsumennya. 

C. Pertanyaan Mengenai Tanggung Jawab Dropshipper 

1. Menurut Anda, siapa yang paling bertanggung jawab ketika terjadi 

kesalahan barang?  

Jawab: seharusnya biaya retur dibebankan kepada supplier atau Yasmin 

Hijab Official pusat. 

2. Apakah Yasmin Hijab Official pernah mengganti kerugian konsumen 

akibat kesalahan supplier?  



 

 

 

 

Jawab: iya pernah sekali, karena kesalahan supplier sendiri. 

3. Bagaimana bentuk tanggung jawab yang diberikan kepada konsumen 

ketika terjadi kesalahan pengiriman? 

Jawab: akan diarahkan untuk retur. 

4. Apakah supplier bersedia mengganti biaya yang timbul akibat kesalahan 

mereka?  

Jawab: iya bersedia. 

5. Apakah pernah ada upaya untuk mengurangi kerugian konsumen dalam 

proses retur?  

Jawab: tidak pernah. 

6. Bagaimana pandangan Anda mengenai tanggung jawab pelaku usaha 

dalam perspektif syariah?  

Jawab: droppshipper tidak memiliki pandangan mengenai tanggung 

jawab pelaku usaha dalam perspektif syariah. 

D. Pertanyaan Penutup 

1. Apa kendala terbesar dalam menangani retur barang pada sistem 

dropshipping? 

Jawab: jika menghadapi konsumen yang keras kepala terhadap 

kebijakan retur Yasmin Hijab Official.  

2. Apa solusi yang selama ini dilakukan untuk mengatasi masalah retur? 

Jawab: mencoba menegosiasi konsumen. 

3. Menurut Anda, bagaimana sistem retur yang ideal agar tidak merugikan 

konsumen maupun pelaku usaha? 

Jawab: sebaiknya pihak pusat Yasmin Hijab Official menyediakan 

dana darurat yang nantinya bisa dipakai untuk memperbaiki sistem 

retur ini menjadi ideal. 



 

 

 

 

PERTANYAAN UNTUK KONSUMEN 

A. Pertanyaan Dan Jawaban Konsumen  

1. Apa alasan Anda melakukan retur barang di Yasmin Hijab Official? 

Jawab: karena barang cacat (bolong sedikit karena ada bagian yang 

terlewat pada proses penjahitan) dan pernah juga salah motif. 

2. Apakah barang yang Anda terima sesuai dengan deskripsi atau pesanan 

yang Anda lakukan? 

Jawab: sesuai dengan deskripsi. 

3. Siapa yang menanggung biaya retur saat Anda mengembalikan barang 

tersebut? 

Jawab: saya sendiri atau konsumen. 

4. Apakah sebelum membeli Anda sudah diberitahu mengenai kebijakan 

biaya retur? 

Jawab: belum diberitahu, tetapi setelah barang sampai dan saya 

melakukan unboxing ternyata ada kondisi yang cacat pada produk atau 

hijab yang saya beli. 

5. Apakah Anda merasa dirugikan dengan kebijakan pembebanan biaya retur 

tersebut? Mengapa? 

Jawab: iya, karena ada kondisi yang cacat pada produk atau hijab yang 

saya beli. 

6. Bagaimana tanggapan atau solusi yang diberikan Yasmin Hijab Official 

ketika Anda mengajukan retur? 

Jawab: menerima ajuan retur saya, lalu pihak droppshipper akan 

berkoordinasi kepada pihak dristibutor dan mengirimkan alamat yang 

akan menjadi tujuan pengembalian atau retur barang saya. Kemudian 

biaya retur ditanggung oleh saya sebagai konsumen 

7. Menurut Anda, siapa yang seharusnya menanggung biaya retur apabila 

barang cacat atau tidak sesuai pesanan? 

Jawab: seharusnya menanggung biaya retur apabila barang cacat atau 

tidak sesuai pesanan adalah pihak supplier atau Yasmin Hijab Official 

pusat, tetapi berhubung saya yang mau meminta retur karena hal tersebut 

jadi terpaksa saya membayar biaya returnya. 
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