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Lampiran IV Transkrip Wawancara Informan Kunci, Arlindra Cecilia 

TRANSKRIP WAWANCARA DENGAN INFORMAN KUNCI 

Nama dan posisi   : Arlindra Cecilia (Owner The River Shop, sekaligus 

                                pendiri The River Shop) 

Topik                     : Strategi Branding Produk Moisturizer Acne Gone Gel 

                                 The River Shop di Instagram 

Hari/Tanggal          : Kamis, 15 Desember 2022 

Waktu                     : 18.00 – 20.02 WIB 

Tempat                    : platform video Google Meet 

 

Daftar Pertanyaan dan Jawaban : 

Product Experience 

1. Strategi branding apa yang digunakan untuk melakukan promosi produk The River 

Shop? 

Informan Kunci : saat ini kami mempromosikan produk hanya melalui sosial media 

Instagram dan Twitter, selebihnya kami melakukan promosi melalui e-commerce 

seperti Shopee, Tokopedia dan Lazada 

2. Strategi pengalaman merek seperti apa yang dilakukan The River Shop saat 

konsumen menggunakan produk yang ditawarkan? 

Informan Kunci : Untuk saat ini, kami fokus menjaga kepuasan konsumen melalui 

pelayanan terbaik, terkait produk dan juga kualitas produk yang kami miliki 

3. Apa yang dilakukan The River Shop untuk menjaga kepuasan konsumen melalui 

strategi branding The River Shop? 

Informan Kunci : setiap konsumen memiliki citra dan pengalaman masing-masing 

terhadap produk yang kami miliki, kami sebagai produsen selalu memberikan 
 



bonus gratis yang sepadan di setiap pembelian minimal diatas 50.000 juga memberi 

diskon 10-50% dan sering mengadakan giveaway setiap tahunnya. 

Consumption Experience 

1. Bagaimana The River Shop menjaga pelanggan agar tidak berhenti menggunakan 

produk yang ditawarkan? 

Informan Kunci : kami selalu meluncurkan produk baru yang tentunya sangat 

dibutuhkan untuk kecantikan wajah yang alami tanpa harus membayar mahal  

2. Untuk memberikan layanan yang memuaskan, cara apa yang dilakukan The River 

Shop untuk memberikan layanan tersebut? 

Informan Kunci : setiap konsumen yang bertanya atau mengajukan complain, kami 

selalu menanggapi dengan kepala dingin juga membalas setiap pesan yang 

konsumen kirimkan melalui DM Instagram ataupun chat di e-commerce. Dan 

memberikan solusi terbaik pada konsumen agar konsumen tidak merasa terabaikan 

atau tidak tertanggapi. 

3. Strategi pengalaman merek seperti apa yang dilakukan The River Shop ketika 

menggunakan produk yang ditawarkan? 

Informan Kunci : setiap konsumen yang bertanya atau mengajukan complain, kami 

selalu menanggapi dengan kepala dingin juga membalas setiap pesan yang 

konsumen kirimkan melalui DM Instagram ataupun chat di e-commerce. Dan 

memberikan solusi terbaik pada konsumen agar konsumen tidak merasa terabaikan 

atau tidak tertanggapi 

Shopping Experience 

1. Untuk memberikan informasi terkait produk yang ditawarkan, strategi apa yang 

dilakukan The River Shop? 

 



Jawaban : kami menggunakan story feeds atau feeds foto kepada para followers dan 

para konsumen dan memberi sedikit spoiler atau bocoran bahwa kami melaunching 

produk baru atau tidak, kami Kembali mengeluarkan produk terkait yang telah lama 

habis. Kami mengadakan restock 

2. Apa yang The River Shop lakukan agar konsumen memiliki pengalaman berbelanja 

yang menarik? 

Jawaban : memberikan diskon sebesar 50% bagi para konsumen juga memberikan 

bonus salah satu produk diluar produk yang konsumen pesan 

3. Saat konsumen atau pelanggan membutuhkan informasi terkait produk yang 

ditawarkan, cara apa yang dilakukan The River Shop untuk memenuhi hal tersebut? 

Jawaban : menjelaskan secara detail, apa-apa saja yang konsumen ingin tau 

terhadap produk terkait. 

4. Apakah ada perbedaan cara atau metode ketika melayani konsumen yang berbeda? 

Jawaban : kami selalu melayani konsumen dengan semestinya 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



Lampiran V Transkrip Wawancara Informan I, Zatul Aulia 

TRANSKRIP WAWANCARA DENGAN INFORMAN I 

Nama dan Posisi     : Zatul Aulia (Admin pemegang akun Instagram The 

                      River Shop) 

Topik                        : Strategi Branding Produk Moisturizer Acne Gone Gel 

                       The River Shop di Media Sosial Instagram 

Hari/Tanggal           : Kamis, 15 Desember 2022 

Waktu                      : 20.30 – 21.30 

Tempat                     : Chat pribadi melalui WhatsApp 

 

Daftar Pertanyaan dan Jawaban : 

Product experience 

1. Strategi apa yang digunakan pada saaat melakukan promosi produk moisturizer 

acne gone gel melalui instagram? 

Jawaban : biasanya memberitahu melalui story Instagram dan mengadakan vote 

melalui voting dan memberi sedikit spoiler tentang sesuatu yang baru 

2. Pengalaman merek seperti apa yang dilakukan The River Shop saat konsumen 

menggunakan produk yang ditawarkan? 

Jawaban : sebagai admin, saya ingin produk merek the river bisa membuat 

konsumen puas saat menggunakannya 

3. Apa yang dilakukan The River Shop untuk menjaga kepuasan konsumen melalui 

strategi yang dilakukan di Instagram The River Shop? 



Jawaban : melakukan perundingan Bersama admin lain dan juga owner terkait 

produk baru dan produk yang akan kembali di rilir dengan memberikan diskon dan 

tetap pada kualitas yang baik 

Consumption experience 

1. Bagaimana The River Shop menjaga pelanggan agar tidak berhenti menggunakan 

produk yang ditawarkan melalui Instagram? 

Jawaban : biasanya saya selaku admin selalu mengadakan games Bersama para 

followers melalui instagram, dan tidak berhenti memberikan testi terkait produk dan 

mendengarkan apa yang diinginkan followers atau konsumen 

2. Untuk memberikan layanan yang memuaskan, cara apa yang dilakukan untuk 

memenuhi layanan tersebut? 

Jawaban : bekerjasama dengan owner untuk memberikan layanan terbaik semampu 

yang saya dan admin lain bisa 

3. Strategi pengalaman merek seperti apa yang dilakukan ketika menggunakan produk 

yang ditawarkan? 

Jawaban : tetap fokus terkait kepuasan konsumen dengan pelayanan yang baik 

semampu yang kami bisa 

Shopping experience 

1. Bagaimana cara memberikan informasi terkait produk yang ditawarkan, strategi apa 

yang dilakukan? 

Jawaban : meng-upload feeds Instagram dan memberikan sedikit spoiler bahwa 

akan ada produk baru yang akan di launching, atau kembali merestock barang yang 

sudah habis sebelumnya 



2. Sebagai admin pemegang akun Instagram, cara apakah yang dilakukan agar 

konsumen memiliki pengalaman berbelanja yang menarik? 

Jawaban : sering mengadakan live Instagram, menawarkan produk dan memberikan 

diskon pada saat itu, serta memberi produk gratis secara acak 

3. Ketika konsumen membutuhkan suatu informasi mengenai produk yang 

ditawarkan, cara apa yang dilakukan oleh admin untuk menanggapi hal tersebut? 

Jawaban : memilah pertanyaan yang sama dengan menjawabnya melalui story 

Instagram, agar pertanyaan dapat dijawab dengan cepat 

4. Apakah ada perbedaan cara atau metode ketika admin melayani konsumen yang 

berbeda? 

Jawaban : kami melayani konsumen sebagaimana mestinya, tidak ada perbedaan 

cara terkait menanggapi konsumen yang berbeda, juga dengan kepala dingin 

  



Lampiran VI Transkrip Wawancara Informan II, Hany Annisa 

TRANSKRIP WAWANCARA INFORMAN II 

Nama dan posisi    : Hany Annisa (salah satu konsumen The River Shop 

                     yang telah membeli produk Moisturizer Acne Gone 

                     Gel The River Shop) 

Topik                      : Strategi Branding Produk Skincare Moisturizer Acne 

                      Gone Gel The River Shop di Media Sosial Instagram 

Hari/Tanggal           : Sabtu, 17 Desember 2022 

Waktu                      : 19.00 WIB – s.d selesai 

Lokasi                      : platform chat Direct Message Instagram 

 

Daftar Pertanyaan dan Jawaban 

1. Bagaimana pengalaman anda terhadap pelayanan yang diberikan oleh The River 

Shop? 

Informan 2 : pelayanan The River Shop cukup nyaman, admin dari The River Shop 

selalu menanggapi setiap pertanyaan yang saya ajukan dengan jelas dan memberi 

solusi terkait dengan apa yang saya tanyakan atau saya minta 

2. Bagaimana kualitas produk moisturizer acne gone gel yang ditawarkan The River 

Shop saat anda menggunakannya? 

Informan 2 : awalnya saya agak ragu dengan harga semurah dan terjangkau ini bisa 

memudarkan bekas jerawat. Ketika saya mencoba pertama kali memang belum 

terlihat hasilnya. Tapi setelah 15 hari pemakaian, jerawat di wajah saya mulai 

memudar sedikit demi sedikit dan muka saya menjadi tidak kering seperti biasanya 

3. Apa manfaat dari produk moisturizer acne gone gel The River Shop 



Informan 2 : untuk melembabkan wajah, mencerahkan juga memudarkan sekaligus 

menghilangkan bekas jerawat dengan jangka yang sedikit lama, juga mencegah 

tanda-tanda jerawat. 

  



Lampiran VII Transkrip Wawancara Informan III, Laila Hadi 

TRANSKRIP WAWANCARA INFORMAN III 

Nama dan posisi     : Laila Hadi (konsumen The River Shop yang telah 

                      melakukan pembelian produk Moisturizer Acne Gone 

                       Gel The River Shop) 

Topik                       : Strategi Branding Produk Skincare Moisturizer Acne 

                       Gone Gel The River Shop di Media Sosial Instagram 

Hari/Tanggal            : Senin, 17 Desember 2022 

Waktu                       : 20.05 WIB – s.d selesai 

Lokasi                       : platform Drirect Message Instagram 

 

Draft Pertanyaan dan Jawaban 

1. Bagaimana pengalaman anda terhadap pelayanan yang diberikan oleh The River 

Shop? 

Informan 3 : pelayanannya sejauh ini lebih baik dari sebelumnya yang saya harus 

menunggu atau mengirim pesan berkali-kali baru dibalas, Cuma untuk sekarang 

lebih fast respon 

2. Bagaimana kualitas produk moisturizer acne gone gel yang ditawarkan The River 

Shop saat anda menggunakannya? 

Informan 3 : moisturizernya sangat nyaman, ada sedikit aroma bunga ketika saya 

mengaplikasikannya pada wajah, teksturnya juga enak tidak terlalu cair dan tidak 

terlalu kental. 

3. Apa manfaat dari produk moisturizer acne gone gel The River Shop? 

Informan 3 : buat ngilangin bekas-bekas jerawat sama lembabin muka, muka aku 

jadi agak cerah dari sebelumnya.  



Lampiran VIII Transkrip Wawancara Informan IV, Sheilla Andara 

TRANSKRIP WAWANCARA INFORMAN IV 

Nama dan posisi : Sheilla Andara (konsumen The River Shop berumur 13 

                  tahun yang telah membeli produk Acne Gone Gel The 

                  River Shop) 

Topik                  : Strategi Branding Produk Skincare Moisturizer Acne 

                              Gone Gel The River Shop di Media Sosial Instagram 

Hari/Tanggal       : Jumat, 23 Desember 2022 

Lokasi                  : platform Direct Message Instagram 

 

Daftar Pertanyaan dan Jawaban : 

1. Bagaimana pengalaman anda terhadap pelayanan yang diberikan oleh The River 

Shop? 

Informan 4 : aku suka cara admin yang sabar banget jawab pertanyaan dari aku, tapi 

kadang suka slow respon. Tapi semua pertanyaan yang aku tanyain dijawab lengkap 

ko. 

2. Bagaimana kualitas produk moisturizer acne gone gel yang ditawarkan The River 

Shop saat anda menggunakannya? 

Informan 4 : selama aku pakai, tidak menyebabkan iritasi atau jerawat dan 

minyakan sih. Baru liat juga ada moisturizer ada bulir-bulir merah yang aku kira 

dia bakal kasar pas di aplikasiin. Ternyata enak, dingin 

3. Apa manfaat dari produk moisturizer acne gone gel The River Shop? 

Informan 4 : buat lembabin muka sama mudarin bekas jerawat, sama wangi 

Lampiran informan 



 

Gambar I. Foto Bersama Informan Kunci, Arlindra Cecillia Owner The River Shop. 

(Usai melakukan wawancara) 

 

 

 

 

 

Gambar II. Zatul Aulia (Admin pemegang 

akun Instagram The River Shop) 

Sumber : Instagram admin @zatulauliaa 

 



                  

 

 

 

 

 

 

 

  

Gambar IV. Hany Annisa (konsumen dan 

informan 2 dari The River Shop) 

Sumber : Instagram @my_hanybunny 

Gambar V. Laila Hadi (konsumen dan 

informan 3 dari The River Shop) 

Sumber : Instagram @lailahadii 

Gambar VI. Sheilla Andara (konsumen dan 

informan 4 dari The River Shop) 

Sumber : Instagram @sheillandara 



Lampiran Wawancara melalui chat WhatsApp dengan Informan I. Admin Pemegang 

Instagram. Zatul Aulia 

                                   



 

  



Lampiran Wawancara melalui DM Instagram dengan Informan II. Hany Annisa 

                               



 

  



Lampiran Wawancara melalui DM Instagram dengan Informan III, Laila Hadi 

 



Lampiran Wawancara melalui DM Instagram dengan Informan IV. Sheilla Andara 
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