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PRAKATA 

 

 

ْٛىِ  ٍِ انسَّ حِ ًَ  تِعْىِ اللهِ انسَّ حْ

اناَ  َٔ لََجُ  انصَّ َٔ  . ٍَ ْٛ ًِ ِ زَبِّ انْعاَنَ دُ لِِلَّّ ًْ ٍَ عَّ نْحَ ْٛ سْظَهِ ًُ نْ َٔ َْثِٛاَءِ  لََوُ عَهَٙ اشَْسَفِ الََْ

دٍ  ًَّ عَهَ ظَٛدَِِّاَ يُحَ َٔٗ ، ٍَ ْٛ عِ ًَ ِّ اجَْ اصَْحَثِ َٔ  ِّ انَِ  

Puji  syukur penulis panjatkan kehadirat Allah Subhanahu wa ta‟ala, atas 

segala rahmat dan karunia-Nya sehingga penulis dapat menyelesaikan skripsi 

yang berjudul “Perilaku Konsumen Dalam Belanja Online Selama Era Covid-19 

(Studi Kasus pada Masyarakat di Kelurahan Balandai Kecamatan Bara Kota 

Palopo)” setelah melalui proses yang panjang. 

Shalawat serta salam tercurahkan kepada Nabi Muhammad Shallallahu 

alaihi wa sallam, kepada keluarga, sahabat, serta para pengikutnya. Skripsi ini 

disusun sebagai syarat harus diselesaikan, guna memperoleh gelar sarjana 

ekonomi dalam program studi Manajemen Bisnis Syariah di Institut Agama Islam 

Negeri (IAIN) Palopo. Penulisan skripsi ini dapat terselesaikan berkat bantuan, 

bimbingan serta dorongan dari banyak pihak walaupun penulisan skripsi ini masih 

jauh dari kata sempurna. 

Penulis ingin menyampaikan ucapan terima kasih kepada kedua orang 

tuaku tercinta, Ayahanda Najamuddin dan Ibunda Dewi yang telah mengasuh dan 

mendidik penulis dengan penuh kasih sayang sejak kecil dan selalu  senantiasa 

memanjatkan doa kepada Allah swt  memohon untuk  keselamatan dan 

kesuksesan untuk anak nya. Begitu banyak pergorbanan yang telah diberikan 

kepada  penulis,  hanya doa yang dapat penulis panjatkan semoga senantiasa 
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PEDOMAN TRANLITERASI ARAB-LATIN DAN SINGKATAN 

 

 

A. Transliterasi Arab-Latin 

Daftra huruf bahasa Arab dan transliterasinya ke dalam huruf Latin dapat 

dilihat pada berikut : 

1. Konsonan  

Huruf Arab Nama Huruf Latin Nama 

 - - Alif ا

 Ba B Be ب

  Ta T tee خ

 s/a S\ es (dengan titik di atas) ز

 Jim J Je ج

 h}a H} ha (dengan titik dibawah) ح

 Kha Ky ka dan ha خ

 Dal D De د

 z/al Z\ zet (dengan titik diatas) ذ

 Ra R Er ز

 Zai Z Zet ش

 Sin S Es ض

 Syin Sy es dan ye غ

 Sad s} es (dengan titik dibawah) ص

 Dad d} es (dengan titik dibawah) ض

 Ta t} te (dengan titik dibawah) ط

 Za z} zet (dengan titik dibawah) ظ

 ain „ apostrof terbalik„ ع

 Gain G Ge غ

 Fa F Ef ف

 Qaf Q Qi ق

 Kaf K Ka ن

 Lam L El ل

 Mim M Em و

ٌ Nun N En 

ٔ Wau W We 

ِ Ha H A 

 Hamzah ” Apostrof ء

ٖ Ya Y Ye 
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Hamzah (ء) yang terletak diawal kata mengikuti vokalnya tanpa diberi 

tanda apa pun. Jika ia terletak di tengah atau akhir, maka di tulis dengan tanda (‟). 

2. Vokal 

Vocal bahasa Arab, seperti vocal bahasa Indonesia, terdiri atas vocal 

tunggal atau monoftong dan vocal rangkap atau diftong. 

Vocal tunggal bahasa Arab yang lambangnya berupa tanda atau harakat, 

transliterasinya sebagai berikut: 

Tanda Nama Huruf Latin Nama 

 Fathah A A ا´

 Kasrah I I اِ 

 Dammah U U ا˚

 

Vokal rangkap bahasa arab yang lambangnya berupa gabungan antara 

harakat dan huruf, transliterasinya berupa gabungan huruf, yaitu: 

Tanda Nama Huruf Latin Nama 

 ْٗ  ‟Fathah dan ya ـَ
Ai a dan i 

 ْٕ  Fathah dan wau ـَ
Au a dan u 

 

         Contoh : 

 

ْٛـفَ كَ   ـ  : kaifa 

ْٕ لَ   َْـ  : haula 

3. Maddah  

Maddah atau vocal panjang yang lambangya berupa harakat dan huruf 

translitersinya berupa huruf atau tanda, yaitu: 

Harakat dan 

Huruf 

Nama Huruf dan 

Tanda 

Nama 

 Fathah dan alif atau ya‟ ᾱ a dan garis di atas ... َ ا | ... َ ٖ
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 Kasrah dan ya‟ ῑ i dangaris di atas ــِـــٗ

 Dammah dan wau ṻ U dan garis di atas ــُـٕ

 

Contoh: 

 mata : يـاَخَ 

 rama : زَيَـٗ

ْٛـمَ    qila : لِـ

خُ  ْٕ  yamutu : َٚـًـُ

4. Ta”Marbutah 

Transliterasi untuk ta‟marbutah ada dua, yaitu: ta‟marbutah yang hidup 

atau mendapat harakat fathah, kasrah, dan dammah, transliterasinya adalah [t]. 

Sedangkan ta‟marbutah yang mati atau mendapat harakat sukun, 

transliterasinya adalah [h]. 

Kalau pada kata yang berakhir dengan ta‟marbutah diikuti oleh kata yang 

menggunakan kata sandang al- serta bacaan kedua kata itu terpisah, maka ta‟ 

marbutah itu ditransliterasikan dengan ha (h). 

Contoh:  

ضَـح ُ الأطَْفَالِ  ْٔ  raudhah al-athfal: زَ

ْٚـَُـح ُ انَْـفـاَضِــهحَ ـدِ ًَ  al-madinah al-fadhilah : انَْـ

ــح ًَ  al-hikmah : انَـحِْـكْـ

5. Syaddah (Tasydid) 

Syaddah atau tasydid yang dalam sistem tulisan Arab dilambangkan 

dengan sebuah tanda tasydid (ّــ), dalam transliterasi ini dilambangkan dengan 



 

 

xii 

 

perulangan huruf (konsonan ganda) yang diberi tanda syaddah. 

Contoh: 

 َ  rabbana : زَتّــَُا

ََ َ ْٛــُا ـجّـَ  : najjaina 

 al-haqq : انَــْحَـكّ 

 nu“ima : َعُّــِىَ 

 aduwwun‘ : عَـدُو ٌّ

Jika huruf  ٖ ber-tasydid diakhir sebuah kata dan didahului oleh huruf 

kasrah ( ّٗ  .maka ia ditransliterasi seperti huruf maddah menjadi i ,(ـــــِ

Contoh: 

  ٗ  Ali (bukan „Aliyy atau A„ly)„ : عَـهِـ

  ٗ  Arabi (bukan A„rabiyy atau „Araby)„ : عَـسَتــِ

6. Kata Sandang 

Kata sandang dalam sistem tulisan Arab dilambangkan dengan huruf ال 

(alif lam ma„arifah). Dalam pedoman transliterasi ini, kata sandang 

ditransliterasiseperti biasa, al-, baik ketika ia diikuti oleh huruf syamsiyah 

maupun huruf qamariyah. Kata sandang tidak mengikuti bunyi huruf langsung 

yang mengikutinya. Kata sandang ditulis terpisah dari kata yang mengikutinya 

dan dihubungkan dengan garis mendatar (-). 

Contoh: 

ـطُ انَشَّ  ًْ ـ  : al-syamsu (bukan asy-syamsu) 

نــْصَنــَح  al-zalzalah(az-zalzalah) : انَصَّ

 al-falsafah : انَــْفَـهْعَـفحَ
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 al-biladu : انَــْثـــِلَدَُ 

7. Hamzah  

        Aturan transliterasi huruf hamzah menjadi apostrof („) hanya berlaku bagi 

hamzah yang terletak di tengah dan akhir kata. Namun, bila hamzah terletak di 

awal kata, ia tidak dilambangkan, karena dalam tulisan arab ia berupa alif. 

Contoh:  

 ٌَ ْٔ  ta‟muruna : ذـأَيُْـسُ

عُ  ْٕ  „al-nau : انَــَُّـ

ء   ْٙ  syai‟un : شَـ

مِـرْتٌُّ ُُ  : umirtu 

8. Penulisan Kata Arab yang Lazim Digunakan dalam bahasa Indonesia 

 Kata, istilah atau kalimat Arab yang ditransliterasi adalah kata, istilah atau 

kalimat yang belum dibakukan dalam bahasa Indonesia. Kata, istilah atau 

kalimat yang sudah lazim dan menjadi bagian dari perbendaharaan bahasa 

Indonesia, atau sering ditulis dalam tulisan bahasa Indonesia, atau lazim 

digunakan dalam dunia akademik tertentu, tidak lagi ditulis menurut cara 

transliterasi di atas. Misalnya, kata al-Qur‟an(dari al-Qur‟an), alhamdulillah, 

dan munaqasyah. Namun, bila kata-kata tersebut menjadi bagian dari satu 

rangkaian teks Arab, maka harus ditransliterasi secara utuh. Contoh:  

Fi  Zilal al-Qur‟an 

Al-Sunnah qabl al-tadwin 

9.  Lafz al-Jalalah ( اللِ ) 

Kata “Allah”yang didahului partikel seperti huruf jarr dan huruf 
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lainnya atau berkedudukan sebagai mudaf ilaih (frasa nominal), ditransliterasi 

tanpa huruf hamzah. 

Contoh:  

ٍُ اللهِ  dinullah        دِٚـْ    billah  تِاللِ 

Adapun tā`marbūtah di akhir kata yang disandarkan kepada lafzal- 

jalālah, ditransliterasi dengan huruf [t]. Contoh:  

حِ اللهِ  ًَ ْٙ زَحـــْ ُْـىْ فِ  hum fi rahmatillah 

10. Huruf Kapital 

     Walau sistem tulisan Arab tidak mengenal huruf kapital (All Caps), dalam 

transliterasinya huruf-huruf tersebut dikenai ketentuan tentang penggunaan 

huruf kapital berdasarkan pedoman ejaan Bahasa Indonesia yang berlaku 

(EYD). Huruf kapital, misalnya, digunakan untuk menuliskan huruf awal nama 

diri (orang, tempat, bulan) dan huruf pertama pada permulaan kalimat. Bila 

nama diri didahului oleh kata sandang (al-), maka yang ditulis dengan huruf 

kapital tetap huruf awal nama diri tersebut, bukan huruf awal kata 

sandangnya.Jika terletak pada awal kalimat, maka huruf A dari kata sandang 

tersebut menggunakan huruf kapital (Al-). Ketentuan yang sama juga berlaku 

untuk huruf awal dari judul referensi yang didahului oleh kata sandang al-,baik 

ketika ia ditulis dalam teks maupun dalam catatan rujukan (CK, DP, CDK, dan 

DR). Contoh: 

Wa maa Muhammadun illaa rasuul 

Inna awwala baitin wudi„a linnaasi lallazii bi Bakkata mubaarakan 

Syahru Ramadhaan al-lazii unzila fiih al-Qur‟aan 
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Nashiir al-Diin al-Thuusii 

Abuuu Nashr al-Faraabii 

Al-Gazaali 

Al-Munqiz min al-Dhalaal 

Jika nama resmi seseorang menggunakan kata Ibnu (anak dari) dan Abu> 

(bapak dari) sebagai nama kedua terakhirnya, maka kedua nama terakhir itu harus 

disebutkan sebagai nama akhir dalam daftar pustaka atau daftar referensi. Contoh: 

 

 

 

 

 

B. Daftar Singkatan 

Beberapa singkatan yang dibakukan adalah: 

swt. = shubhanahu wa ta„ala 

saw. = shallallahu „alaihi wa sallam 

a.s. = „alaihi al-salam 

H = Hijrah 

M = Masehi 

SM = Sebelum Masehi 

Wr. = Warahmatullaahi  

Wb. = Wabarakaatuh 

l. = Lahir tahun (untuk orang yang masih hidup saja) 

 

Abu al-Walid Muhammad ibn Rusyd, ditulis menjadi: Ibnu Rusyd, Abu al- 

Walid Muhammad (bukan: Rusyd, Abu al-walid Muhammad Ibnu) 

Nasr Hamid Abu Zaid, ditulis menjadi: Abu Zaid, Nasr Hamid (bukan: Zaid, 

Nasr Hamid Abu) 



 

 

xvi 

 

w.  = Wafat tahun 

QS …/…: 4 = QS al-Baqarah/2: 4 atau QS Ali „Imraan/3: 4 

HR = Hadits Riwayat 
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ABSTRAK 

 

 
Faqruh Nisah N, 2022. “Perilaku Konsumen Dalam Belanja Online Selama Era Covid-19 (Studi 

Kasus Pada Masyarakat di Kelurahan Balandai Kec.Bara Kota Palopo)”. 

Skripsi Program Studi Manajemen Bisnis Syariah Fakultas Ekonomi dan 

Bisnis Islam Institut Agama Islam Negeri Palopo. Dibimbing oleh Dr. Adzan 

Noor Bakri, SE.Sy., MA.EK. 

 

Skripsi ini membahas tentang Perilaku Konsumen Dalam Belanja Online Selama Era Covid-19 

(Studi Kasus Pada Masyarakat di Kelurahan Balandai Kec.Bara Kota Palopo). Penelitian ini 

bertujuan untuk mengeksplorasi bagaimana gambaran perubahan perilaku konsumen dalam 

memutuskan belanja secara online dimasa pendemi covid-19 dan untuk mengeksplorasi apa yang 

menjadi penyebab perilaku  konsumen dalam  memutuskan belanja secara online dimasa pendemi 

Covid-19. Jenis penelitian ini menggunakan pendekatan kualitatif.  Sumber data yang digunakan 

dalam  penelitian  ini adalah data primer dan data sekunder. Teknik pengumpulan data penelitian 

ini melalui proses wawancara. Hasil penelitian  menunjukkan bahwa Dalam  hal ini adanya 

perubahan perilaku konsumen dalam memutuskan belanja online setelah pendemi covid-19. Selain 

itu perilaku konsumen dalam  melakukan pembelian dimasa pendemi covid-19 mengalami 

perubahan karena adanya peraturan yang telah di terapkan oleh pemerintah yaitu Pembatasan 

Sosial Berskala Besar dan Social Distancing dengan  tujuan untuk mengurangi penyebaran virus 

covid-19 sehingga konsumen  memutuskan belanja online dimasa pendemi covid-19. Selain itu, 

terdapat adanya faktor kemudahan, harga lebih murah dan terdapat potongan harga, gratis ongkir 

dan sistem COD sehingga menjadi daya tarik konsumen sehingga memutuskan belanja secara 

online. 

 

Kata Kunci: Perilaku Konsumen, Belanja Online, Keputusan Pembelian dan Covid-19 
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ABSTRAK 

 

 
Faqruh Nisah N, 2022. “Consumer Behavior In Online Shopping During The  Covid-19 Era 

(Study Cases in The Community in Balandai Village Bara Distric Palopo 

City)”. Thesis for the Islamic Bussines Management Studi Program Faculty of 

Economics and Islamic Bussines Palopo State Islamic Institute. Supervised By  

Dr. Adzan Noor Bakri, SE.Sy., MA.EK. 

 

This thesis discusses Consumer Behavior in Online Shopping During the Covid-19 Era (Cases 

Study in Comunnities in Balandai Village Bara District Palopo City). This study aims to explore 

how to describe changes in consumer behavior in decided to shop online during the covid-19 

pendemic and to explore what become the cause of consumer behavior in deciding to shop online 

during the pendemic covid-19. This type of research uses a qualitative approach. Sources of data 

used in this study are primary data and secondary data. This research data collection tecnique 

through the interview proces. The results of the study in consumer behavior in deciding to shop 

online after the covid-19 pendemic. In addition, consumer behavior in making purchases during 

the covid-19 pendemic has changed due to regulations that have been implemented by the 

goverment, namely large scale social restriction and Social Distancing with the aim of reducing the 

spread of the covid-19 virus so that consumers decide to shop online during the covid-19 

pendemic. Besides that, there is a convenience factor, the price is cheaper and there are discounts, 

free shipping and the COD system it becomes an attraction for consumers to decide to shop online. 

Keywords: Online Shopping, Covid-19, Purchasing Desicions, and Consumer Behavior. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

 

A. Latar Belakang  

Sejak munculnya virus Covid-19 sangat berpengaruh terhadap perilaku 

masyarakat khususnya terhadap perilaku konsumen. yang mana perilaku kosumen 

suatu bentuk kegiatan yang sering dilakukan oleh konsumen terkait dengan 

pembelian, pencarian informasi barang atau jasa, penggunaan produk dan 

pembuangan barang maupun jasa setelah digunakan. Saat ini pendemi covid-19 

mengakibatkan perubahan pada kegiatan perilaku konsumen dan pola konsumsi 

masyarakat. Maka bila terjadi perubahan dalam pola konsumsi otomatis akan 

mempengaruhi daya beli masyarakat itu sendiri.
1
 

Penelitian ini meneliti bagaimana gambaran perubahan perilaku konsumen 

dalam memutuskan belanja online selama pendemi covid-19 yang lebih beralih 

secara online serta apa yang menjadi penyebab perilaku konsumen dalam 

memutuskan belanja online selama pendemi covid-19. Dilihat dari perubahan 

perilaku konsumen dalam berbelanja, para pebisnis harus bisa mengetahui setiap 

perubahan tersebut, untuk dapat menyesuaikan strategi bisnis apa yang bisa di 

implementasikan selama pendemi ini. Maka muncul lah peluang-peluang baru 

dalam pemasaran dan cara  konsumen belanja. Seperti perubahan perilaku belanja 

konsumen dalam melakukan belanja secara online sudah menjadi salah satu 

                                                           
1
 Aldita Andira M Rachma Ika S, and Uswatun Alvia P.L, perubahan Perilaku Konsumen      

Aldita Selama Pendemi Covid-19,” Seminar Nasional Hubisintek 2, no. 1 (2021): 1230-1231, 

<https://ojs.udb.ac.id/index.php/HUBISINTEK/article/view/1517.>. 
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alternative konsumen dalam melakukan konsumsi. Dimana yang biasanya 

dilakukan secara langsung dengan mendatangi toko atau mall untuk berbelanja, 

kini telah berubah dengan melakukan belanja secara online.  Perubahan  mendasar 

yang mempengaruhi perilaku konsumen juga ikut dipicu oleh  perkembangan 

teknologi yang semakin berkembang dengan pesat sehingga kemajuan berbisnis 

melalui internet pun semakin berkembang sehingga konsumen mudah melakukan 

belanja secara online. Perilaku belanja konsumen secara online saat ini mengalami 

peningkatan dalam jumlah besar dan juga mengalami perluasan jenis produk yang 

dikonsumsi.
2
 

Pendemi covid-19 juga menyebabkan banyak tenaga kerja berkurang atau 

bahkan kehilangan pendapatannya sehingga berpengaruh pada aspek konsumsi 

dan daya beli masyarakat utamanya bagi mereka yang ada dalam kategori pekerja 

harian dan pekerja informal. Ada sebagian besar masyarakat sangat berhati-hati 

dalam mengatur keuangannya karena tidak adanya kepastian yang jelas kapan 

pendemi covid-19 ini akan berakhir. Sehingga menyebabkan terjadinya penurunan 

daya beli masyarakat akan barang-barang yang dikonsumsi dan juga memberikan 

tekanan dari sisi produsen dan penjual.
3
                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                   

Aktivitas belanja masyarakat mengalami perubahan akibat covid-19 yang 

melanda Indonesia. Oleh karena itu pemerintah membuat kebijakan pembatasan 

sosial berskala besar (PSBB). Yang mana covid-19 mengubah kehidupan kita, 

                                                           
2
 Mohammad Rivai Olii Maria Heny Pratikhjo, and Jenny Nelly Matheosz, „Online Shop 

Sebagai Alternatif Berbelanja Masyarakat Kota Manado‟, Jurnal Holistik, 13, no. 4 (2020): 2–4 

<https://ejournal.unsrat.ac.id/index.php/holistik/article/31554>. 
3
 Desi Suryati and ME, Rohmiati Amin ME, „Pola Konsumsi Pada Masa Pendemi Covid-

19 Di Kota Mataram‟, Jurnal Econetica, 3, no.1 (2021): 2 <https://unu-ntb.e-

journal.id/econetica/article/view/97.>. 
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dalam situasi ini membuat kita memilih untuk berdiam dirumah untuk mencegah 

penyebaran virus sehingga membuat orang-orang banyak menghabiskan waktu 

diruang digital baik untuk bekerja, belajar, berkomunikasi maupun berbelanja. 

Sejak diberlakukannya PSSB yang meneyebabkan masyarakat harus berdiam di 

rumah untuk mencegah penyebaran virus sehingga segala kegiatan yang 

dilakukan seperti bekerja, belajar dan belanja itu dilakukan secara online. Selain 

Pendemi Covid-19 yang mempengaruhi segala aspek kehidupan manusia. Meski 

pengaruhnya tidak hanya dari sisi pekerjaan atau pelajar saja. Tetapi berpengaruh 

besar juga dirasakan oleh semua orang yang perannya sebagai seorang konsumen.  

Sejak adanya covid-19 pada maret 2020 di Indonesia sangat berpengaruh 

dan memberikan dampak perubahan perilaku baru masyarakat dalam berbelanja 

bukan hanya itu kebijakan dan tatanan Negara pun berubah dengan menyesuaikan 

kondisi lapangan yang ada. Pengaruhnya hampir semua bidang kehidupan 

masyarakat yang mengalami perubahan signifikan bahkan lebih cenderung 

memberikan dampak buruk bagi masyarakat. Utamanya pada Perekonomian di 

indonesia mengalami penurunan yang signifikan sekitar 2,97 persen dari tahun 

2019 yang biasanya mencapai 4,97 persen pada periode yang sama.
4
 

Hal ini sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh Herianto et al yang 

menunjukkan perubahan perilaku konsumsi masyarakat setelah pendemi. Yang 

mana Perubahan kondisi tersebut terjadi karena adanya anjuran dari pemerintah 

untuk menerapkana kebijakan PSBB. Selain itu, akibat pendemi covid 19 

                                                           
4
 Andrian Pratama Afrianto, „Eksplorasi Kondisi Masyarakat Dalam Memilih Belanja 

Online Melalui Shopee Selama Masa Pandemi Covid-19 Di Indonesia‟, Jurnal Teknologi Dan 

Informasi Bisnis, 3, no.1 (Januari, 2021): 13 <https://doi.org/10.47233/jteksis.v3il.181>. 
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perubahan perilaku konsumsi selama pendemi itu terletak pada ketidakpastian 

dalam situasi ekonomi Negara.
5
 

Bila seseorang di hadapkan dua pilihan dalam  memenuhi kebutuhan yaitu 

belanja offline atau belanja online dengan melihat kondisi saat pendemi maka 

konsumen akan  memilih untuk melakukan belanja online yang lebih cepat dan 

juga dapat mengurangi penyebaran virus covid-19. Perilaku konsumen melakukan 

belanja untuk memenuhi kebutuhan hidupnya sesuai dengan keinginannya. Begitu 

juga konsumen  yang ada di Kelurahan  Balandai Kecamatan Bara Kota Palopo 

yang merupakan tempat atau lokasi penelitian ini dilakukan untuk mengetahui 

bagaimana perilaku konsumen dalam melakukan belanja online serta apa yang 

menjadi menjadi penyebab perubahan perilaku konsumen dalam memutuskan 

belanja online selama pendemi covid-19.  

Setelah dilakukan peneletian masyarakat yang ada dikelurahan balandai 

baik remaja,dewasa dan ibu-ibu sekalipun sering melakukan belanja online baik 

sebelum pendemi covid-19 bahkan selama pendemi covid-19. Atau  paling tidak 

sekali seminggu atau sebulan bahkan sesuai dengan kondisi ekonomi atau 

kebutuhan yang mendesak untuk membeli barang dan barang nya hanya di online 

jadi dia membeli barang tersebut secara online. Selain itu alasan  konsumen ingin 

melakukan belanja online itu karena belanja online itu lebih mudah, mengemat 

waktu, banyaknya barang yang ditawarkan  jadi bebas untuk memilih barang yang 

diinginkan sesuai kebutuhan, adanya potongan harga, gratis ongkir serta sistem 

pembayaran nya bisa COD. 

                                                           
5
 Herianto, Andi Ajeng Tenri Lala, and Nurpasila, „Perilaku Konsumsi Sebelum Dan 

Selama Pendemi Covid-19 Di Indonesia: Studi Perbandingan‟, Jurnal Of Islamics and Finance 

Studies 2, no. 1 (Juni, 2021): 94 <http://dx.doi.org/10.4700/jiefes.v2i1.2808.>. 
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Sejauh ini studi tentang perilaku konsumen dalam belanja online di masa 

pendemi covid-19 sudah ada peneliti-peneliti terdahulu yang sudah mengakajinya 

tetapi penelitian yang mengkaji perilaku konsumen dalam belanja online selama 

era covid-19  belum ditemukan adanya peneliti yang membahasnya secara 

mendalam. Dengan melihat fenomena yang terjadi sejak menculnya virus covid-

19 utamanya dalam melakukan belanja. Maka hal tersebut mendorong atau 

memotivasi penulis berdasarkan dari latar belakang masalah diatas maka penulis 

akan melakukan penelitian terkait dengan “Perilaku Konsumen dalam Belanja 

Online Selama Era Covid-19 (Studi Kasus pada Masyarakat di Kelurahan 

Balandai Kec. Bara Kota Palopo)” dengan tujuan untuk melengkapi penelitian 

sebelumnya mengenai perilaku konsumen. Penelitian ini ditujukan untuk 

mengetahui bagaimana gambaran perubahan perilaku konsumen dalam 

memutuskan belanja online dimasa pendemi covid-19 dan untuk mengetahui apa 

yang menjadi penyebab perilaku konsumen dalam memutuskan belanja secara 

online dimasa pendemi Covid-19. 

B. Batasan Masalah 

Berdasarkan latar belakang penelitian ini maka peneliti membatasi 

masalah agar penelitian ini lebih efektif, efisien, terarah dan dapat dikaji secara 

mendalam maka diperlukan pembatasan masalah dalam penelitian ini dan lebih 

fokus mengenai bagaimana gambaran perubahan perilaku konsumen dalam 

memutuskan berbelanja secara online selama era covid-19. 
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C. Rumusan Masalah 

1. Bagaimana gambaran perubahan perilaku konsumen dalam memutuskan 

belanja online dimasa pendemi Covid-19? 

2. Apa yang menjadi penyebab perilaku konsumen dalam memutuskan belanja 

online dimasa pendemi Covid-19? 

D. Tujuan Penelitian 

Tujuan dari penelitian ini adalah untuk meneliti perubahan perilaku  

konsumen dalam fenomena perubahan perilaku konsumen dalam belanja online 

selama pendemi covid-19. Jadi tujuan dari penelitian ini dilakukakan yaitu:  

1. Untuk mengeksplorasi bagaimana gambaran perubahan perilaku konsumen 

dalam memutuskan belanja online dimasa pendemi Covid-19. 

2. Untuk mengeksplorasi apa yang menjadi penyebab perilaku konsumen dalam 

memutuskan belanja online dimasa pendemi Covid-19. 

E. Manfaat Penelitian  

Dari tujuan penelitian yang akan di capai, maka penelitian ini di harapkan 

mampu memberikan manfaat baik secara langsung maupun tidak langsung. 

1. Manfaat teoritis 

untuk manfaat teoritis dari peneltian ini untuk menambah wawasan dan 

pengalaman bagi penulis dalam penelitian serta dapat memberikan pemahaman 

mengenai bagaimana perilaku konsumen dalam memutuskan belanja online 

dimasa pendmi covid-19. 

2. Manfaat praktis 
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Untuk manfaat penelitian ini diharapkan dapat memeberikan sumbangan 

informasi berupa tambahan keilmuan dan menambah wawasan. Serta dapat 

menjadi referensi bagi peneliti selanjutnya yang ingin melakukan penelitian 

yang sama. 
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BAB II 

KAJIAN TEORI 

 

 

A. Kajian Penelitian Terdahulu yang Relevan 

 Sejauh ini studi tentang perilaku konsumen dalam belanja online telah di 

kaji oleh beberapa peneliti-peneliti sebelumnya membahas tentang perubahan dan 

pengaruh perilaku konsumen dalam melakukan belanja online. sehingga dalam 

penelitian ada beberapa peneliti terdahulu yang dikaji dalam penelitian ini. 

Berikut adalah tabel dari penelitian terdahulu yang relevan telah di kaji oleh para 

peneliti sebelumnya. 

Table 2.1 Persamaan dan perbedaan penelitian terdahulu yang relevan 

 

Nama 

 

Judul Skripsi 

Variabel 

& 

Metode 

 

Hasil Penelitian 

Persamaan 

& 

Perbedaan 

 

Nurul 

Hanifah 

dan Dedi 

Rianto 

Rahadi. 

Analisis 

Perilaku 

konsumen 

dalam 

memutuskan 

pembelian 

secara online 

pada masa 

pendemi covid-

19.
6
 

Variabel : 

mahasiswa, 

Belanja 

Online, 

Layanan 

Online. 

 

Metode 

Analisis  

 

Kualitatif 

Melalui 

wawancara. 

Untuk 

membahas 

secara 

menyeluruh 

mengenai 

perilaku 

konsumen 

dalam 

memutuskan 

untuk untuk 

melakukan 

pembelian 

secara online. 

Persamaan: 

penelitian ini 

metode 

analisis yang 

digunakan. 

 

Perbedaan: 

perbedaanya 

terletak pada  

 

variable yang 

digunakan. 

Neni 

sumarni, 

Perilaku Belanja 

Online pada Ibu 

Variabel: 

Penjualan 

untuk 

menghindari 

wabah pendemi 

Persamaan:  

penelitian ini 

memiliki 

                                                           
6
 Nurul Hanifah dan Dedi Rianto Rahadi, “Analisis Perilaku Konsumen dalam 

Memutuskan Pembelian Secara Online pada Masa Pendemi Covid-19,” Jurnal Manajemen dan 

Keuangan 8, no. 2 (2020): 112, https://sultanist.ac.id/index.php/sultanist/article/view/2026. 

 

https://sultanist.ac.id/index.php/sultanist/article/view/2026
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Syifa 

Pramudita 

fadilla dan 

Robby 

Fauji. 

Rumah Tangga 

di Saat Pendemi 

Covid-19 ( Studi 

Kasus Ibu 

Rumah Tangga 

di Anjun 

Karawang ).
7
 

Online. 

 

Metode 

Analisis : 

Deskriptif 

Kuantitatif 

Covid-19 

pelanggan atau 

konsumen 

mengubah 

perilaku belanja 

nya untuk 

melakukan 

pembelian 

secara online 

untuk 

memperoleh 

barang atau jasa 

yang 

dibutuhkannya 

persamaan 

untuk 

mengetahui 

perilaku 

konsumen 

dalam belanja 

online dimasa 

pendemi 

covid-19. 

 

Perbedaannya : 

terletak pada 

metode 

analisis yang 

digunakan 

yaitu  

desktiptif 

kuantitatif. 

Sedangkan 

penelitian ini 

menggunakan 

metode 

kualitatif. 

Nugroho 

Hardiyant

o, Arie 

Indra 

Gunawan, 

Wahyu 

Rafdinal, 

dan Nur 

Choirul 

Afif. 

Analisis 

Perilaku Belanja 

Online Selama 

Masa Pendemi 

Covid-19.
8
 

Variable : 

kepercayaan, 

kenyamanan, 

kemudahan, 

keamanan 

dan kualitas 

produk, dan 

harga. 

 

Metode 

Analisis : 

menggunaka

n teknik 

Pada masa 

pendemi covid-

19 perilaku 

belanja online 

dipengaruhi oleh 

oleh faktor 

persepsi pribadi 

seperti 

kepercayaan, 

kemudahan, 

kenyamanan dan 

keamanan. 

penelitian ini 

memiliki 

persamaan 

untuk 

mengetahui 

perilaku 

konsumen 

dalam belanja 

online dimasa 

pendemi 

covid-19. 

 

perbedaannya : 

terletak teknis 

analisis yang 

                                                           
7
 Neni sumarni, Syifa Pramudita fadilla, dan Robby Fauji, “Perilaku Belanja Online pada 

Ibu Rumah Tangga di Saat Pendemi Covid-19 ( Studi Kasus Ibu Rumah Tangga di Anjun 

Karawang ),” Jurnal Manajemen dan Bisnis Kreatif 6, no. 1 (2020): 1, 

https://doi.org/10.36805/manajemen.v6i2.1186. 
8
 Nugroho Arie Indra Gunawan, Wahyu Rafdinal, dan Nur Choirul and Hardiyanto, 

„Analisis Perilaku Belanja Online Selama Masa Pandemi Covid-19‟, Jurnal Riset Bisnis Dan 

Investasi, 6, no. 3 (2020): 120, https://doi.org/10.3531/jrbi.v6i3.2246. 

 

https://doi.org/10.36805/manajemen.v6i2.1186
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analisis 

structure 

equational 

model partial 

least square. 

digunakan. 

Yaitu analisis 

structure 

equational 

model – partial 

least square. 

Rudi 

Yanto 

Batara 

Silalahi 

dan 

Martuahm

an 

Perlindung

an Purba. 

Perilaku 

konsumen 

berbelanja 

secara online 

pada masa 

pendemi covid-

19.
9
 

Variabel: 

Budaya, 

sosial dan 

Keputusan 

dalam belanja 

online. 

 

Metode 

Analisis : 

Kuantitatif 

budaya dan 

sosial 

berpengaruh 

signifikan 

terhadapa 

keputusan 

belanja online di 

masa pendemi 

covid-19. 

Persamaaan : 

penelitian:  

tentang 

perilaku 

konsumen 

dalam 

berbelanja 

secara online 

dimasa 

pendemi 

covid-19. 

 

Perbedaan : 

terletak pada 

pada variable 

nya dan 

metode 

analisis yang 

digunakan. 

 

 Dengan melihat table diatas dapat dilihat lebih jelas adanya perbedaan 

anatara penelitian sebelumnya dengan penelitian yang sekarang. Setelah penulis 

melakukan penelitian yang menjadi kekurangan dari penelitian terdahulu dapat 

dilihat dari segi konsep yang digunakan. Adapun kekurangan dari penelitian 

terdahulu adalah belum adanya studi yang membahas atau menggambarkan secara 

detail tentang kejadian tentang perubahan perilaku konsumen sehingga 

memutuskan untuk melakukan belanja secara online di masa pendemi covid-19. 

                                                           
9
 Rudi Yanto Batara Silalahi dan Martuahman Perlindungan Purba, “Perilaku konsumen 

berbelanja online pada masa pendemi covid-19,” Jurnal Ilmiah Manajemen 9, no. 1 (Maret, 2021): 

1, https://doi.org/10.35145/procuratio.v9i1.876. 
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Sehingga dalam penelitian ini penulis akan menambahkan konsep yang digunakan 

untuk melengkapi kekurangan dari penelitian sebelumnya.  

B. Deskripsi Teori 

1. Perilaku konsumen   

a. Definisi Perilaku Konsumen 

Menurut Kotler dan Keller menyatakan bahwa perilaku konsumen 

adalah tentang bagaimana seorang individu, kelompok, dan suatu organisasi 

dalam melakukan pembelian dan bagaimana menggunakan barang atau jasa 

serta ide atau pengalaman untuk memuaskan segala kebutuhan dan keinginan 

mereka.  

Perilaku konsumen juga merupakan suatu proses pengambilan keputusan 

dalam melakukan pembelian produk berupa barang maupun jasa dengan 

melakukan beberapa kegiatan seperti melakukan pencarian, mengenali 

kebutuhan dan  keinginan, dan melakukan evaluasi produk serta memutuskan 

untuk melakukan  kegiatan pembelian.
10

 

Perilaku konsumen sangat penting untuk dipahami bagi suatu 

perusahaan dan semua lini pemasaran karena dapat memberikan informasi 

yang lebih jelas tentang bagaimana memasarkan suatu produk kepada 

konsumen sehingga memiliki minat terhadap produk-produk yang dipasarkan 

sesuai dengan keinginan dan kebutuhannya. 

                                                           
10

 M. Anang Firmansyah: Perilaku Konsumen (Sikap dan Pemasaran),  (Surabaya: 

Deepublish, 2018),  3. 
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Sedangkan perilaku konsumen meneurut perspektif islam lebih 

mengarah pada perilaku konsumen dalam melakukan aktivitas komsumsi itu 

berlandaskan pada syariat islam sesuai dengan nilai kerohanian yang secara 

tidak langsung mengarahkan konsumen agar tidak konsumtif dan tetap 

menjaga kemaslahatan bukan hanya mengedepankan suatu kepuasan dan 

kesenagan semata. Akan tetapi lebih mengutamakan kebutuhan (need) dari 

pada keinginan (want). Selain itu islam mengajarkan tentang batasan-batasan 

manusia dalam melakukan konsumsi suatu barang atau produk maupun jasa 

yang telah dijelaskan dalam Al-Qur‟an dan hadis. Dalam islam sudah melarang 

untuk menghalalkan apa yang sudah ditetapkan haram dan mengharamkan apa 

apa sudah menjadi halal.
11

 Seperti yang sudah di jelaskan dalam Qs. Al-

Ma‟idah: 87-88 berikut: 

ْٕ ا َٚ  ٍَ اَ يَُُ ْٚ ا ا نَرِ َٓ ْٕ اَٚ  يُ ُ اَ حَمَّ ا  يَا ا طَِّٛثَدِ لَذَحَُسِّ ْٔ نكَُ لِلَّّ َٔ لََ ذعَْردَُ  ا  ىْ 

ُ لََ ٚحُِة   ٌَّ ا لِلَّّ ََ اِ ٍَ ْٚ عْردَِ  ًُ ا نْ   

   َٔ ْٕ ًَّ  كُهُ ُ  اا يِ ْ٘ زَشَ لكَُىُ ا لِلَّّ َ ا نَّرِ  َّٔ اذَّمُٕ ا لِلَّّ رُ   حَهلََط طَِّٛثطا  َْ َ ٌَ  ىْ ا ْٕ ِّ يُؤْيُُِ ََ تِ  

Terjemahan: 

 “Wahai orang-orang yang beriman,janganlah kamu mengharamkan apa 

yang baik yang telah dihalalkan kepadamu, dan janganlah kamu melapaui 

batas. Sesunggunya Allah tidak menyukai orang-orang yang melampaui batas. 

Dan makanlah dari apa yang telah diberikan Allah kepadamu sebagai rezeki 

yang halal dan baik, dan bertakwalah kepada Allah yang kamu beriman 

kepada-Nya.”
12
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Berdasarkan ayat diatas menjelaskan tentang manusia sebagai  

pengguna yang menggunakan barang-barang yang baik dan bermanfaat dan 

melarang adanya tindakan yang mengacu dalam hal perilaku boros dan dan 

banyaknya pengeluaran yang tidak penting dan tidak bermanfaat.  

b. Faktor-faktor yang mempengaruhi perilaku konsumen  

Menurut Kotler dan Amstrong faktor yang mempengaruhi perilaku 

konsumen terdiri dari budaya, sosial, pribadi dan psikologis. Faktor tersebut 

menjadi dasar penentu seorang konsumen memutuskan melakukan pembelian 

sesuai dengan kebutuhan dan keinginan nya. Adapun hal-hal yang 

memepengaruhi perilaku konsumen memutuskan melakukan pembelian 

diantaranya sebagai berikut: 

1) Faktor budaya terdiri dari budaya, sub budaya, dan kelas sosial. 

2) Faktor social terdiri dari kelompok acuan, keluarga, peran dan status. 

3) Faktor pribadi terdiri dari umur, situasi ekonomi, pekerjaan, konsep diri, 

dan kepribadian. 

4) Faktor psikologis terdiri dari motivasi, pengetahuan, keyakinan, persepsi, 

dan sikap.
13

 

Sedangkan menurut Halim dkk Faktor yang mempengaruhi perilaku 

konsumen yaitu faktor internal dan faktor ektenal. Adapun faktor yang 

mempengaruhi perilaku pembelian konsumen diantaranya : 

1) Faktor kebudayaan  
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Suatu faktor yang menentukan perilaku yang paling mendasar  atau 

keiginan untuk mendapatkan suatu nilai, persepsi, perferensi dan perilaku 

penting lainnya. Faktor ini sangat meberikan pengaruh luas terhadap 

perilaku konsumen. Adapun yang termasuk faktor kebudayaan   seperti: 

a) Budaya, merupakan nilai, persepsi, kepercayaan dan perilaku individu 

dalam masyarakat. Selain itu budaya menjadi hal yang mendasar yang 

mempengaruhi perilaku konsumen dalam memutuskan pembelian. 

b) Sub budaya, berkaitan dengan nilai yang berdasarkan pengalaman 

hidup dalam masyarakat. Adapun yang termasuk golongan sub budaya 

diantaranya kebangsaan, agama, kelas sosial, ras, dan wilayah 

geografis. 

c) Kelas sosial, dipengaruhi oleh pendapatan, pekerjaan, pendidikan, dan 

kekayaan. 

2) Faktor  sosial  

Faktor sosial sebagai acuan kelompok yang berpengaruh baik itu secara 

langsung maupun tidak langsung terhadap perilaku konsumen. Adapun 

yang termasuk dalam faktor kelas sosial yaitu:  

a) Keluarga, merupakan kelompok referensi yang sangat berpengaruh 

dalam proses keputusan pembelian. 

b) Kelompok referensi yang ada dilingkungan sekitar seperti teman juga 

mempengaruhi konsumen dalam memutuskan pembelian. 
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c) Peran dan status, setiap orang memiliki peran dan status dalam 

berinteraksi dilingkungan masyarakat yang dapat mempengaruhi 

sesorang dalam memutuskan pembelian. 

3) Faktor pribadi  

Suatu faktor yang dapat diartikan sebagai karakteristik psikologis 

seseorang yang memiliki perbedaan dengan orang lain sehingga 

menyebabkan adanya tanggapan yang lebih relative konsisten dan bertahan 

lama terhadap lingkungan. Adapun yang termasuk dalam faktor pribadi 

yaitu: 

a) Umur, dalam hal ini umur menjadi pengaruh setiap orang dalam 

melakukan pembelian seseuai dengan kebutuhan dan keinginan nya. 

b) Pekerjaan, menjadi hal yang memepngaruhi konsumen dalam 

melakukan pembelian karena berhubungan dengan pendapatan atau 

penghasilan. 

c) Kondisi ekonomi, dapat mempengaruhi konsumen dalam melakukan 

pembelian karena keadaan ekonominya. 

d) Gaya hidup, berkaitan dengan segala aktivitas atau kegiatan yang 

dilakukan oleh setiap individu. 

e) Kepribadian dan konsep diri, adalah karakteristik psikologis setiap 

orang dalam memahami lingkungan sekitarnya. 

4) Faktor psikologis 
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Faktor psikologis merupakan suatu sikap dan persepsi konsumen terhadap 

informasi produk atau perusahaan. Adapun faktor yang termasuk dalam 

faktor ini adalah: 

a) Motivasi, menjadi pengaruh dalam diri seseorang untuk bertindak. 

b) Persepsi, merupakan proses dimana seseorang memilih atau 

mendapatkan informasi berdasarkan pengalaman yang pernah terjadi. 

c) Keyakinan dan sikap, dalam hal ini keyakinan adalah pikiran setiap 

orang terhadap sesuatu sedangkan sikap adalah suatu perkataan atau 

tindakan yang dilakukan oleh setiap orang. Sehinggan menjadi 

pengaruh dalam perilaku konsumen dalam  melakukan pembelian. 

d) Pembelajaran, hal ini terjadi karena adanya dorongan, rangsangan, 

tanggapan, dan pengalaman yang diterima oleh setiap konsumen.
14

 

c. Model Perilaku Konsumen 

Suatu proses bagaiman seorang individu, kelompok atau organisai 

dalam melakukan pembelian, memilih, memakai dan memanfaatkan barang 

atau jasa untuk memenuhi kebutuhan hidupnya. Model perilaku konsumen 

dapat dilihat dari proses bagaimana konsumen dalam mengambil suatu 

keputusan untuk melakukan pembelian. Menurut Kanuk dan Schiffman ada 

tiga tahap dalam proses pengambilan keputusan yang saling berhubungan 

yaitu: 

1)  Tahap masukan yaitu meliputi proses pengenalan konsumen terhadap 

kebutuhan atas produk yang terdiri dari dua sumber informasi utama yaitu : 
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usahan pemasaran perusahan (produk, harga , promosi dan distribusi) 

kemudian pengaruh ekternal atas konsumen (keluarga, tetangga, teman, 

sumber informal dan non-komersial lain, budaya, kelas sosial serta sub 

budaya). Dari kedua sumber nformasi tersebut memiliki dampak yang akan 

mempengaruhi produk yang akan dibeli konsumen dan bagaimana 

menggunakan produk itu. 

2)  Tahap proses yaitu bagaimana konsumen dalam pengambilan keputusan 

untuk melakukan pembelian produk, melalui proses pengenalan, 

penyelidikan sebelum membeli serta melakukan evaluasi alternative. 

3) Tahap keluaran yaitu dalam model pengambilan keputusan konsumen yang 

meliputi perilaku membeli dapat dilakukan melalui proses mencoba dan 

setelah puas maka konsumen akan melakukan pembelian ulang sebagai 

tanda bahwa produk tersebut diterima oleh konsumen. sedangkan evaluasi 

setelah membeli dapat memberikan pengalaman kepada konsumen dalam 

proses pengambilan kepetusan dalam pembelian berikutnya.
15

 

d. Tipe-tipe perilaku konsumen 

Ada empat tipe perilaku konsumen yang perlu dipahami yaitu :  

1) Perilaku membeli yang kompleks artinya konsumen akan membeli suatu 

produk mahal dengan penuh pertimbangan dan jarang dibeli oleh 

seseorang pada umumnya.  
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2) perilaku membeli mengurangi disonansi atau ketidakcocokan yang artinya 

sebelum konsumen melakukan pembelian terlebih dahulu konsumen akan 

membandingkan merek produk.  

3) Konsumen melakukan kegiatan disonansi ini agar tidak adanya penyesalan 

dalam melakukan pembelian. 

4) Perilaku konsumen karena kebiasaan artinya adanya faktor kebiasaan 

konsumen sehingga melakukan pembelian.  

5) Perilaku mencari keragaman produk artinya munculnya produk baru akan 

mempengaruhi konsumen untuk membeli sehingga memiliki keinginan 

untuk membeli produk yang berbeda.  

e. Pembentukan perilaku konsumen 

Ada tiga bagian dalam komsumsi produk yakni : 

1) Tahap pra pembelian, yaitu sebelum melakukan pembelian maka 

konsumen terlebih dahulu mengenali akan kebutuhan nya , mencari 

informasi dan melakukan evaluasi alternative sampai di mana konsumen 

akan memutuskan untuk melakukan pembelian. 

2) Tahapan terjadinya transaksi yaitu dimana setelah adanya kesepakatan 

antara penjual dan pembeli maka sudah pasti konsumen akan 

mengomsumsi produk tersebut. 

3) Tahapan pasca transaksi yaitu dimana konsumen akan memutuskan untuk 

membeli atau tidak untuk melakukan pembelian produk tersebut.
16
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2. Teori Keputusan Pembelian Konsumen 

a. Pengertian keputusan pembelian 

Keputusan pembelian merupakan dimana individu melakukan evaluasi 

pada suatu produk yang akan dibelinya. Menurut Kotler dan Amstrong (    ) 

menyatakan bahwa keputusan pembelian adalah suatu proses atau tahap yang 

dilakukan dalam pengambilan keputusan pembeli dimana konsumen benar-

benar melakukan proses pembelian.
17

 

Keputusan pembelian adalah suatu proses pengambilan keputusan dalam 

melakukan pembelian yang dipengaruhi oleh beberapa faktor diantaranya 

harga, kualitas, promosi, lokasi, kemudahan dan pelayanan. Prngambilan 

keputusan yang dilakukan oleh konsumen untuk melakukan pembelian dengan 

adanya kesadaran atas pemenuhan kebutuhan atau keinginan dan menyadari 

adanya masalah selanjutnya, maka konsumen akan melakukan beberapa tahap 

sampai pada tahap evaluasi pasca pembelian. 

Keputusan dalam pembelian diambil setelah melalui pertimbangan. Adapun 

proses dalam pengambilan keputusan dalam pembelian dimulai dari 

pengenalan masalah kebutuhan, pencarian informasi, melakukan evaluasi 

kemudian keputusan pembelian dan perilaku paska pembelian. 

b. Proses keputusan pembelian konsumen 

Pengambilan keputusan dalam pembelian itu di pengaruhi oleh 

perilaku konsumen dalam memilih dan membeli barang. Selain itu, dalam 

pengambilan keputusan pembelian ada beberapa tahapan yaitu: 
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1) Pengenalan masalah 

Sebelum melakukan pembelian konsumen akan mengetahui kebutuhan dan 

keinginannya sebelum membeli produk tersebut. 

2) Pencarian informasi 

Sebelum membeli produk yang di inginakan maka konsumen akan 

mencari informasi tentang produk yang akan dibelinya. 

3) Mengevaluasi alternative 

Tahap dimana konsumen akan melakukan evaluasi terhadap produk yang 

akan dibelinya. 

4) Keputusan pembelian 

Tahap dimana konsumen akan menentukan untuk membeli produk yang di 

inginkan sesuai dengan kebutuhannya. 

5) Evaluasi pasca pembelian 

Setelah konsumen membeli produk tersebut maka konsumen akan 

mengevaluasi produk yang telah di beli nya apakah sesuai dengan yang di 

inginkan atau tidak.
18

 

Selain itu, ada 5 proses atau tahapan yang dilakukan jika konsumen 

memutuskan  pembelian online Mark Plus,Inc mencetuskan konsep ini dimana 

sebelumnya diberi nama 4A. keputusan konsumen membeli suatu produk 

bukan hal yang dikehendaki oleh diri sendiri melainkan berdasarkan keputusan 

bersama disebut saran dan teman. Adapun proses yang pertama Awarenes atau 

kesadaran yaitu keadaan dimana konsumen sadar dengan adanya produk yang 
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mana mereka mungkin pernah mendengar dari teman, melalui iklan atau sudah 

mengetahui produk secara langsung. Selanjutnya proses kedua Appeal atau 

menarik yaitu kondisi dimana konsumen sudah mulai kepo dengan produk 

tersebut. kemudian konsumen akan mencari tau produk tersebut melalui media 

sosial seperti facebook, instagram dan lainnya. Selanjutnya proses ketiga Ask 

atau bertanya yaitu tahap dimana konsumen akan mencari tau tentang produk 

tersebut secara rinci tentang produk yang ditawarkan mulai dari harga, ukuran, 

ketersedian dan lain-lain. Selanjutnya tahapan keempat Act atau bertindak 

yaitu tahap dimana konsumen akan menentukan untuk membeli produk yang 

diinginkan sesuai dengan kebutuhannya 

Kemudian diakhiri dengan proses Advocate atau menganjurkan yaitu 

tahap setalah konsumen melakukan pembelian, kemudian konsumen akan 

merekomendasikan produk tersebut kepada teman-temannya secara langsung 

atau melalui story media sosial.
19

  

C. Kerangka Pikir 

Dari landasan teori diatas dapatlah digambarkan kerangka teorinya. 

Kerangka teori adalah suatu rangkaian yang dibuat sebagai penjelasan dari 

masalah penelitian  dari hasil penelitian yang dilakukan oleh peneliti 

sebelumnya. Sehingga  dibuatkan kerangka teori  agar lebih mudah di pahami 

dan dapat di gambarkan kerangka pikir sebagai berikut. 
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                                                 Gambar 2.1 Kerangka Pikir 

Berdasarkan kerangka pikir yang diatas Untuk memahami lebih jelas 

perilaku konsumen maka perlu kita ketahui pengertiaan Perilaku konsumen. 

Perilakau konsumen merupakan suatu aktivitas atau kegiatan yang dilakukan 

dan juga berkaitan dengan  suatu proses dalam pembelian barang maupun 

jasa. yang mana konsumen melakukan segala suatu aktivitas seperti 

melakukan pencarian, penelitian dan pengevaluasian produk dan jasa.
20

  

Keputusan dalam hal pembelian menjadi hal yang mendasar dalam 

Perilaku konsumen dalam melakukan pembelian. Dari kerangka teori yang 

telah dibuat dapat digambarkan perilaku konsumen dalam memutuskan 

belanja online sebelum pendemi covid-19 dan setelah pendemi covid-19.

                                                           
20

 M. Anang Firmansyah: Perilaku Konsumen (Sikap dan Pemasaran),  (Surabaya: 

Deepublish, 2018),  2. 
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BAB III 

METODE PENELITIAN 

 

 

A. Pendekatan dan Jenis Penelitian 

Penelitian ini menggunakan metode penelitian kualitatif yang bertujuan 

untuk memahami fenomena yang dialami oleh subjek penelitian. Dan lebih cocok 

digunakan untuk meneliti tentang hal-hal yang berkaitan dengan sikap, perilaku, 

motivasi, persepsi dan tindakan subjek.
21

 Jenis penelitian ini cocok digunakan 

karena penelitian berkaitan dengan tema yang diangkat sesuai dengan fakta yang 

ada. Sehingga penelitian ini tujuannya cenderung untuk mengetahui bagaimana 

gambaran perilaku konsumsi masyarakat selama pendemi covid-19 dan apa yang 

menjadi penyebab perilaku konsumen dalam memutuskan belanja online dimasa 

pendemi. 

B. Definisi Istilah 

Berdasarkan rumusan masalah penelitian, maka perlu diuraikan definisi 

istil dalam penelitian ini adalah sebagai berikut. 

1. Perilaku Konsumen 

Perilaku konsumen adalah suatu kegiatan yang dilakukan oleh konsumen 

dalam melakukan pembelian barang maupun jasa untuk memenuhi kebutuhan 

nya. 

2. Belanja online 
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Belanja online adalah suatu proses transaksi yang dilakukan melalui 

perantara atau media seperti jejaring sosial yang menyediakan suatu barang 

atau jasa yang diperjualbelikan. karena kemudahan dalam belanja online 

menjadikan ini sebuah kebiasaan bagi sebagian orang. Banyak yang 

beranggapan bahwa belanja online menjadi salah satu sarana untuk mencari 

barang-barang yang dibutuhkan utamanya pada kebutuhan sehari-hari. 

C. Lokasi dan Waktu Penelitian 

 Adapun Lokasi atau objek Penelitian ini dilakukan tepatnya di Kelurahan 

Balandai Kec. Bara kota Palopo yang merupakan tempat tujuan untuk melakukan 

penelitian ini. Adapun waktu yang digunakan dalam penyusunan skripsi ini 

dimulai sejak bulan oktober 2022. 

D.  Subjek/Informan Penelitian 

Subjek penelitian adalah sesuatu yang kedudukannya itu sangat sentral 

Karena dalam subjek penelitian itu terdapat data tentang apa yang nantinya akan 

diamati. Sedangkan yang akan menjadi subjek penelitian ini adalah masyarakat 

atau konsumen karna merekalah yang menjadi sumber informasi.  

E. Sumber Data 

Sumber data dalam penelitian merupakan bagian yang sangat penting bagi 

peneliti karena dalam memilih dan menentukan jenis data akan menentukan ke 

dalam ketetapan dan kelayakan informasi yang diperoleh. Data yang diperoleh 

tidak akan mungkin di dapat tanpa adanya sumber data, meskipun topik yang 

dibahas sangat menarik tetapi jika sumber data nya tidak tersedia maka penelitian 
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ini tidak memiliki arti karena tidak dapat dilakukan oleh peneliti untuk di pahami. 

Adapun jenis-jenis sumber data yang dapat digunakan dalam penelitian ini yaitu : 

1. Data primer 

Data primer adalah data yang secara langsung di peroleh di lapangan dari 

narasumber (informasi) melalui wawancara. Adapun narasumber yang 

merupakan sampel yang dipilih secara random sehingga tidak adanya batasan 

dari narasumber yang akan di uji dalam penelitian ini. 

2. Data sekunder 

Data sekunder adalah sebagai data tambahan yang secara tidak langsung 

diperoleh dilapangan. Jadi data sekunder dalam penelitian ini diamabil dari 

beberpa jurnal terdahulu dan buku. 

F. Instrumen Penelitian 

Dalam penelitian kualitatif, instrument penelitian merupakan suatu hal 

yang penting dalam kegiatan penelitian. Instrument penelitian yang digunakan 

tergantung dengan jenis data dan sesuai dengan masalah penelitian. Instrumen 

penelitian dapat diartikan sebagai alat yang digunakan peneliti untuk mengelola 

dan megumpulkan data yang akurat. Jadi semua alat yang digunakan atau 

mendukung dalam suatu penelitian dapat disebut dengan instrument penelitian. 

Dalam penelitian ini jenis instrument penelitian yang digunakan yaitu wawancara. 

Dibawah ini merupakan pedoman wawancara kepada informan. 
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PEDOMAN WAWANCARA 

Identitas Informan: 

Nama  :  

Alamat : 

Umur :  

Status/Pekerjaan :  

Hari/Tgl Wawancara :  

 

Tujuan Wawancara: 

Daftar pertanyaan wawancara ini dibuat untuk mengumpulkan data dalam 

penyelesaikan tugas akhir. Maka dari itu dengan hormat saya mohon kesediannya 

untuk membantu menjawab pertanyaan-pertanyaan dari peneliti terkait dengan 

judul penelitian “Perilaku Konsumen dalam Belanja Online Selama Era Covid-19 

(Studi Kasus pada Masyarakat Dikelurahan Balandai Kec. Bara Kota Palopo), 

sebelumnya saya ucapkan terima kasih. 

Daftar Pertanyaan: 

Tabel 3.1 Pedoman Wawancara 

Pertanyaan Wawancara 

 

 

Karakteristik 

Perilaku 

Konsumen 

Apakah anda pernah melakukan belanja online sebelum atau 

selama pendemi covid-19? 

 
Apakah anda lebih sering melakukan belanja online selama 

pendemi covid-19? 

 
Apakah anda lebih senang untuk belanja online atau belanja secara 

offline?  

 
Jenis produk apa saja yang dibeli dalam belanja online sebelum dan 

selama covid-19? 
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Mengapa memilih produk tersebut untuk dibeli secara online 

selama pendemi covid-19? 

Faktor Budaya 
Apa yang menjadi pengaruh atau pendorong sehingga anda ingin 

untuk melakukan belanja online? 

 
Apakah kelompok social yang ada dilingkungan anda memiliki 

pengaruh terhadap anda untuk melakukan belanja online?  

 
Bagaimana kelompok social yang ada dilingkungan anda memiliki 

pengaruh terhadap anda untuk melakukan belanja online? 

Faktor Sosial 
Apakah keluarga, masyarakat, teman atau rekan kerja anda menjadi 

pengaruh atau pendorong sehingga anda ingin melakukan belanja 

online? 

 
bagaimana keluarga, masyarakat, teman atau rekan kerja anda 

menjadi pengaruh atau pendorong sehingga anda ingin melakukan 

belanja online? 

 
Bagaimana peran dan status yang ada dilingkungan anda 

mempengaruhi anda sehingga memutuskan belanja online? 

Faktor Pribadi 
Dalam melakukan pembelian terhadap suatu produk baik secara 

online maupun offline apakah anda membeli sesuai dengan kondisi 

ekonomi anda? 

 
Bagaimana jika produk yang ingin anda beli tidak sesuai dengan 

kondisi ekonomi anda? Apakah anda tetap membelinya atau tidak? 

Mengapa? 

 
Bagaimana pengaruh gaya hidup seseorang yang dilingkungan anda 

mempengaruhi anda untuk melakukan belanja online?  

 
Apakah pekerjaan mempengaruhi anda untuk melakukan belanja 

online sebelum atau selama pendemi covid- 19? Bagaimana 

pekerjaan mempengaruhi anda untuk melakukan belanja online? 

Faktor Psikologis 
Apakah anda membeli suatu produk karena memiliki kualitas yang 

bagus atau hanya ingin memuaskan keinginan anda melakukan 

belanja online? 
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Bagaimana anda memutuskan untuk membeli suatu produk apakah 

karena memiliki kualitas yang bagus atau hanya ingin memuaskan 

keinginan anda melakukan belanja online? 

 
Bagaimana pengaruh atau persepsi orang-orang yang ada disekitar 

anda tentang suatu produk mempengaruhi anda untuk melakukan 

belanja online?Mengapa hal tersebut memepngaruhi anda untuk 

melakukan belanja online? 

Keputusan 

Pembelian 

Konsumen 

Pengenalan kebutuhan 

Apakah anda membeli produk secara online sesuai dengan 

kebutuhan dan keinginan anda? 

 
Bagaimana jika anda membeli produk secara online tidak sesuai 

dengan kebutuhan atau keinginan anda? 

 
Bagaimana anda mengatasi hal tersebut jika produk yang dibeli 

secara online tidak sesuai dengan kebutuhan atau keinginan anda? 

 
Pencarian informasi 

Apakah anda mencari informasi tentang suatu produk sebelum 

melakukan belanja online? 

 
Bagaimana anda mencari informasi terhadap suatu produk yang 

akan anda beli secara online? 

 
Mengevaluasi alternative 

Apakah anda melakukan evaluasi terhadap suatu produk yang akan 

and beli sebelum melakukan belanja online? 

 
bagaimana anda melakukan evaluasi terhadap suatu produk yang 

akan and beli sebelum melakukan belanja online? 

 
Keputusan pembelian 

Bagaimana anda memutuskan untuk membeli produk tersebut 

secara online? 

 
Evaluasi Pasca Pembelian 

Bagaimana menurut anda setelah melakukan pembelian apakah 

anda merasa puas terhadap produk yang dibeli secara online 

sesuai kebutuhan atau keinginan anda? 

 
Bagaimana jika produk yang anda beli secara online tidak sesuai 

dengan keinginan atau kebutuhan anda apakah akan tetap membeli 

produk tersebut selanjutnya? 
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G. Teknik Pengumpulan Data  

Teknik pengumpulan data merupakan proses atau langkah yang paling 

strategis dalam melakukan suatu penelitian dengan tujuan untuk mendapatkan 

data. Diantaranya sebagai berikut: 

1. Wawancara 

Dalam penelitian kualitatif, wawancara merupakan kegiatan atau teknik yang 

dilakukan melalui percakapan dengan dua pihak atau lebih dengan maksud 

tertentu. Dalam teknik wawancara itu ada yang sebagai pewawancara yang 

akan memberikan pernyataan kepada pihak yang akan diwawancarai. 

Sedangkan narasumber adalah pihak yang akan memberikan jawaban atas 

pertanyaan yang disampaikan. 

2. Dokumentasi 

Dokumentasi merupakan suatu pengumpulan data untuk memperoleh data atau 

dokumentasi yang dapat dijadikan sebagai bukti pelaksanaan penelitian yang 

biasanya dalam bentuk foto atau gambar, audio dan video. 

H. Pemeriksaan Keabsahan Data 

Keabsahan data dalam sebuah penelitian merupakan konsep yang sangat 

penting. Yang mana konsep validitas atau kesahihan dan reliabilitas atau 

keandalan data yang telah diperbaruhi. Dan disesuaikan dengan tuntutan 

pengetahuan, kriterian dan paradigmanya. Dalam penelitian kualitatif dikatakan 

valid apabila data sesuai dengan masalah yang diteliti.
22

 

1. Kepercayaan  

                                                           
22

 Dr. Farida Nugrahani, M.Hum: METODE PENELITIAN KUALITATIF dalam 
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Dalam penelitian kualitatif data dapat dinayatakan kredibel apabila terdapat 

persamaan dari apa yang dilaporkan peneliti dengan apa yang sesungguhnya 

terjadi pada objek yang diteliti.
23

 

2. Triangulasi 

Triangulasi adalah suatu teknik dalam pemeriksaan keabsahan data untuk 

mengecek data yang sudah di peroleh.
24

 

I. Teknik Analisis Data  

  Teknik analisis data adalah suatu proses yang dilakukan untuk mencari 

atau menyusun data secara sistematis dari data catatan dari hasil wawancara, 

observasi, dan dokumentasi untuk meningkatkan pemahaman dari peneliti tentang 

suatu kasus yang akan diteliti dan mengkaji sebagai temuan serta menarik sebuah 

kesimpulan yang mudah dipahami diri sendiri dan orang lain.. Dengan 

menggunakan langkah-langkah seperti berikut : 

1. Reduksi Data 

Reduksi data adalah suatu proses analisis data dengan cara merangkum, 

memfokuskan pada hal-hal yang penting dan memilih hal-hal yang pokok. 

Sehingga data yang direduksikan akan memberikan gambaran yang lebih jelas 

dari hasil pengamatan. 

2. Penyajian data 

                                                           
23

 Sugyono: Metode Penelitian Kuantitatif kualitatif Dan R&D, (Bandung: Alfabeta, 

2013), 270-277. 
24

 Dr. Farida Nugrahani, M.Hum: METODE PENELITIAN KUALITATIF dalam 

Penelitian Pendidikan Bahasa, (Surakarta, 2014), 115. 
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merupakan suatu kegiatan yang dilakukan untuk mengumpulkan data yang 

disusun secara sistematis agar mudah di pahami sehingga dapat menghasilkan 

kesimpulan. 

3. Penarikan kesimpulan 

Dalam penelitian kualitatif, kesimpulan awalnya itu masih bersifat sementara. 

Dan akan berubah apabila tidak adanya bukti kuat untuk mendukung  tahap 

pengumpulan data berikutnya. Tetapi apabila kesimpulan awalnya itu didukung 

oleh bukti-bukti yang kuat atau valid untuk mengumpulkan data, maka 

kesimpulan yang diperoleh merupakan kesimpulan yang kredibel.
25

 

 

                                                           
25

 Sugyono: Metode Penelitian Kuantitatif kualitatif Dan R&D, (Bandung: Alfabeta, 
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BAB IV 

DESKRIPSI DAN ANALISIS DATA 

 

 

A. Deskripsi Penelitian 

1. Gambaran umum lokasi penelitian  

a. Profil kelurahan balandai kota palopo  

Kelurahan Balandai Kecamatan Bara Kota Palopo dimekarkan paada 

bulan mei tahun 2006  dengan status tanah hak milik. Kelurahan balandai 

memiliki luas wilayah 5,6 kilometer² yang terdiri dari daratan pantai dan 

pegunungan. Dengan batas wilayah sebelah Timur berbatasan dengan Teluk 

Bone, sebelah Utara berbatasan dengan Kelurahan Temmalebba Kecamatan 

Bara, sebelah Barat berbatasan dengan Kelurahan Battang Kecamatan Wara 

Barat, sebelah Selatan berbatasan dengan Kelurahan Salobulo Kecamatan 

Wara Utara.  

Kelurahan Balandai memiliki jarak dari ibu kota provinsi ± 368 

kilometer jarak dari ibu kota kabupater atau kota ± 4 kilometer  jarak dari 

ibu kota kecamatan ± o,5 kilometer. Selain itu kelurahan balandai juga 

terdiri dari 5 Rukun Warga dan 17 Rukun Tetangga jumlah penduduk 

±5.057 jiwa dan ± 1.033 kepala keluarga. Masyarakat kelurahan balandai 

sekitar 50% itu Pegawai Negeri Sipil yang lain itu ada jadi buru, nelayan, 

petani dan pedagang. 
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b. Visi misi dan tujuan 

Adapun Visi misi yang ada dalam  keluarahan balandai yang di kota 

palopo itu adalah untuk melayani masyarakat dengan baik sesuai dengan 

kebutuhannya, kemudian memfasilitasi apa yang menjadi kebutuhan 

masyarakat serta mensejahterakan masyarakat. 

c. Struktur organisasi 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                              

  

 

 

 

 

 

Gambar 4.1: Struktur Organisasi Kelurahan Balandai Kec. Bara Kota Palopo 
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Rahmatia, SE 

SEKRETARIS 

        A.ABD Salam, SE 

SEKSI PELAYANAN 

UMUM 

Nurhaba, S.sos 

Staff  PNS/Honorer pada setiap Seksi 
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Secara garis besar, dapat dijelaskan struktur organisasi dalalm 

Keluarahan Balandai Kecamatan Bara Kota Palopo terdiri dari kepala 

kelurahan dalam mejalankan wewenang dan tugas-tugasnya dibantu oleh  

sekretaris keluarahan serta kepala seksi dan para stafnya untuk melayani 

seluruh masyarakat yang di kelurahan balandai.  

d. Karakteristik masyarakat atau responden 

Masyarakat di keluarahan balandai sebanyak 5.057 jiwa mulai dari 

anak, remaja, dewasa, orang tua dan lansia. Setelah melakukan penelitian 

masyarakat balandai sering melakukan belanja online meskipun tidak 

dilakukan sehari. Tetapi dilakukan ketika ada kebutuhan yang mendesak. 

paling tidak sekali seminggu atau sebulan bahkan sesuai dengan kondisi 

ekonomi atau kebutuhan yang mendesak untuk membeli barang dan barang 

nya hanya di online jadi dia membeli barang tersebut secara online.  

Selain itu, alasan  konsumen ingin melakukan belanja online itu 

karena belanja online itu lebih mudah, menghemat waktu, banyaknya 

barang yang ditawarkan  jadi bebas untuk memilih barang yang diinginkan 

sesuai kebutuhan, adanya potongan harga, gratis ongkir serta sistem 

pembayaran nya bisa COD. selain itu setiap konsumen memiliki kebutuhan 

yang berbeda-beda tapi untuk remaja dan dewasa paling tidak lebih 

dominan membeli pakaian, alat make up, tas dan baju. Sedangkan ibu-ibu 

jelas memiliki kebutuhan yang banyak untuk rumah tangga nya.
26

 

 

                                                           
26
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2. Deskripsi hasil penelitian 

Penelitian yang dilakukan oleh penulis tentang Perilaku Konsumen 

dalam Belanja Online Selama Era Covid-19 (Studi Kasus pada Kelurahan 

Balandai Kecamatan Bara Kota Palopo) dengan tujuan penelitian untuk 

mengetahui bagaimana gambaran perubahan perilaku konsumen dalam 

memutuskan pembelian secara online dimasa pendemi covid-19 serta apa yang 

menjadi penyebab terjadinya perubahan perilaku konsumen dalam 

memutuskan pembelian secara online dimasa pendemi covid-19.  

Penelitian ini dilakukan dengan teknik pengumpulan data nya melalui 

proses wawancara yang dilakukan oleh penulis dari beberapa responden yang 

dipilih secara acak untuk mendapatkan data dan informasi yang dibutuhkan 

oleh peneliti, adapun pelaksanaan wawancara dilakukan secara langsung oleh 

penulis termasuk mengisi identitas dari narasumber kemudian izin untuk 

melakukan wawancara dengan mengajukan beberapa pertanyaan seputar 

perilaku konsumen dalam memutuskan belanja online dimasa pendemi covid-

19.  

Setelah dilakukan wawancara penelitian, maka penulis akan 

memgumpulkan data atau informasi dari hasil wawancara yang telah dilakukan 

sebelumnya. Setelah itu, data yang telah dikumpulkan akan dirangkum dan 

lebih memfokuskan pada hal-hal yang penting dan memilih hal-hal yang 

pokok. Sehingga data atau informasi yang disampaikan akan memberikan 

gambaran yang lebih jelas dan juga menjawab rumusan masalah dengan baik. 

Kemudian dilakukan penarikan kesimpulan dari hasil penelitian. Berikut hasil 
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wawancara yang telah dilakukan penulis terhadap masyarakat di Kelurahan 

Balandai yang terkait tujuan fokus pada penelitian: 

Responden 1: 

Nama  : Nova Eksanti 

Umur : 30 tahun 

Status/ pekerjaan : IRT 

Alamat  : Jl. Agatis 

 

 
 

                 Pertanyaan Wawancara 

Karakteristik 

Perilaku 

Konsumen 

 

    Peneliti 
Apakah anda pernah melakukan belanja online sebelum atau 

selama pendemi covid-19? 

Informan 
Pernah melakukan belanaja online bahkan sering 

Peneliti 
Apakah anda lebih sering melakukan belanja online selama 

pendemi covid-19? 

Informan 
Sering melakukan belanja online karena selama masa pendemi 

itu adanya larangan untuk keluar rrumah atau berinteraksi  

untuk menjaga jarak jadi lebih sering dirumah saja. 

Peneliti 
Apakah anda lebih senang untuk belanja online atau belanja 

secara offline?  

Informan 
Lebih senang dari keduanya mau online maupun offline. 

Peneliti 
Jenis produk apa saja yang dibeli dalam belanja online sebelum 

dan selama covid-19? 

Informan 
Pakaian, sepatu, dan alat kebutuhan rumah tangga . 

Peneliti 
Mengapa memilih produk tersebut untuk dibeli secara online 

selama pendemi covid-19? 

Informan 
Karena belanja online itu memudahkan dan menghemat waktu. 

Adapun barang yang ditawarkan lebih murah dan banyak 

pilihan kalau belanja secara online. 

Faktor Budaya 
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Peneliti 
Apa yang menjadi pengaruh atau pendorong sehingga anda 

ingin untuk melakukan belanja online? 

Informan 
Adanya keinginan dalam diri sehingga ingin melakukan belanja 

secara  online. 

Peneliti 
Apakah kelompok social yang ada dilingkungan anda memiliki 

pengaruh terhadap anda untuk melakukan belanja online?  

Informan 
Tidak ada pengaruhnya karena saya memutuskan untuk belanja 

online karena adanya keinginan sendiri sesuai dengan 

kebutuhan. 

Peneliti 
Bagaimana kelompok social yang ada dilingkungan anda 

memiliki pengaruh terhadap anda untuk melakukan belanja 

online? 

Informan 
Tidak ada pengaruhnya karena saya memutuskan untuk belanja 

online karena adanya keinginan sendiri sesuai dengan 

kebutuhan. 

Faktor Sosial 
 

Peneliti 
Apakah keluarga, masyarakat, teman atau rekan kerja anda 

menjadi pengaruh atau pendorong sehingga anda ingin 

melakukan belanja online? 

Informan 
Tidak berpengaruh. 

Peneliti 
Bagaimana keluarga, masyarakat, teman atau rekan kerja anda 

menjadi pengaruh atau pendorong sehingga anda ingin 

melakukan belanja online? 

Informan 
Bagi saya tidak ada pengaruhnya. 

Peneliti 
Bagaimana teman atau rekan kerja anda menjadi pengaruh atau 

pendorong sehingga anda ingin melakukan belanja online? 

Informan 
Tidak ada pengaruhnya. 

Peneliti 
  Apakah peran dan status yang dilingkungan anda 

mempengaruhi  anda ingin memutuskan belanja online? 

Informan 
 Tidak ada pengaruhnya. 

Faktor Pribadi 
 

Peneliti 
Dalam melakukan pembelian terhadap suatu produk baik 

secara online maupun offline apakah anda membeli sesuai 

dengan kondisi ekonomi anda? 
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Informan 
Saya memutuskan untuk belanja online iti melihat dengan 

kondisi ekonomi saya. 

Peneliti 
Bagaimana jika produk yang ingin anda beli tidak sesuai 

dengan kondisi ekonomi anda? Apakah anda tetap membelinya 

atau tidak? Mengapa? 

Informan 
Saya tidak akan membeli produk tersebut jika kondisi ekonomi 

saya tidak mencukupi. 

Peneliti 
Bagaimana pengaruh gaya hidup seseorang yang dilingkungan 

anda mempengaruhi anda untuk melakukan belanja online?  

Informan 
Tidak ada pengaruhnya karena saya memutuskan untuk belanja 

online karena adanya keinginan sendiri sesuai dengan 

kebutuhan. 

Peneliti 
Apakah pekerjaan mempengaruhi anda untuk melakukan 

belanja online sebelum atau selama pendemi covid- 19? 

Bagaimana pekerjaan mempengaruhi anda untuk melakukan 

belanja online? 

Informan 
Tidak ada pengaruhnya karena saya memutuskan untuk belanja 

online karena adanya keinginan sendiri sesuai dengan 

kebutuhan. 

Faktor 

Psikologis 

 

Peneliti 
Apakah anda membeli suatu produk karena memiliki kualitas 

yang bagus atau hanya ingin memuaskan keinginan anda 

melakukan belanja online? 

Informan 
Sebelum Saya memutuskan belanja itu saya melihat dulu 

kualitas dari produk tersebut sebelum melakukan pembelian. 

Peneliti 
Bagaimana anda memutuskan untuk membeli suatu produk 

apakah karena memiliki kualitas yang bagus atau hanya ingin 

memuaskan keinginan anda melakukan belanja online? 

Informan 
Saya membeli produk tersebut sesuai dengan kebutuhan atau 

keinginan saya secara pribadi. 

Peneliti 
Bagaimana pengaruh atau persepsi orang-orang yang ada 

disekitar anda tentang suatu produk mempengaruhi anda untuk 

melakukan belanja online?Mengapa hal tersebut 

memepngaruhi anda untuk melakukan belanja online? 

Informan 
Tidak ada pengaruhnya karena saya memutuskan untuk belanja 

online karena adanya keinginan sendiri sesuai dengan 

kebutuhan. 

Keputusan 
 



39 
 

 
 

Pembelian 

Konsumen 

Peneliti 
Pengenalan kebutuhan 

Apakah anda membeli produk secara online sesuai dengan 

kebutuhan dan keinginan anda? 

Informan 
Sebelum saya membeli suatu produk sesuai dengan kebutuhan 

dan keinginan saya. 

Peneliti 
Bagaimana jika anda membeli produk secara online tidak 

sesuai dengan kebutuhan atau keinginan anda? 

Informan 
Saya tetap menerima barang yang sudah saya pesan meskipun 

tidak sesuai dengan kebutuhan atau keinginan. 

Peneliti 
Bagaimana anda mengatasi hal tersebut jika produk yang dibeli 

secara online tidak sesuai dengan kebutuhan atau keinginan 

anda? 

Informan 
Saya tetap menerima produk tersebut karena barangnya juga 

sudah datang jadi tidak mungkin mau dikembalikan apalagi 

saya membayar produk tersebut jadi mau tidak mau tetap 

menerima produk tersebut meskipun tidak sesuai dengan 

keinginan saya. 

Peneliti 
Pencarian informasi 

Apakah anda mencari informasi tentang suatu produk sebelum 

melakukan belanja online? 

Informan 
Sebelum melakukan pembelian produk terlebih dahulu saya 

mecari informasi tentang produk tersebut. 

Peneliti 
Bagaimana anda mencari informasi terhadap suatu produk yang 

akan anda beli secara online? 

Informan 
Saya mencari informasi produk melalui aplikasi belanja online 

atau media social lainnya. 

Peneliti 
Mengevaluasi alternative 

Apakah anda melakukan evaluasi terhadap suatu produk yang 

akan and beli sebelum melakukan belanja online? 

Informan 
Saya melakukan evaluasi sebelum memutuskan belanja online. 

Peneliti 
Bagaimana anda melakukan evaluasi terhadap suatu produk 

yang akan and beli sebelum melakukan belanja online? 

Informan 
Jadi saya melakukan evaluasi terhadap produk yang ingin saya 

beli dengan melihat gambarnya, keterangan dari produk serta 

review dari orang-orang yang sudah membeli produk tersebut. 

Peneliti 
Keputusan pembelian 

Bagaimana anda memutuskan untuk membeli produk tersebut 
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secara online? 

Informan 
Saya melihat contoh produk tesebut sebelum melakukan 

pembelian. 

Peneliti 
Evaluasi Pasca Pembelian 

Bagaimana menurut anda setelah melakukan pembelian apakah 

anda merasa puas terhadap produk yang dibeli secara 

online sesuai kebutuhan atau keinginan anda? 

Informan 
Jadi setelah saya melakukan pembelian saya merasa puas 

terhadap produk yang saya beli itu. 

Peneliti 
Bagaimana jika produk yang anda beli secara online tidak 

sesuai dengan keinginan atau kebutuhan anda apakah akan 

tetap membeli 

produk tersebut selanjutnya? 

Informan 
Saya akan tetap membeli produk tersebut sesuai dengan 

kebutuhan dan keinginan saya. 

 

Responden 2: 

 

 Pertanyaan Wawancara 

Karakteristik 

Perilaku 

Konsumen 

 

Peneliti 
Apakah anda pernah melakukan belanja online sebelum atau 

selama pendemi covid-19? 

Informan 
Pernah melakukan belanaja online bahkan sering 

Peneliti 
Apakah anda lebih sering melakukan belanja online selama 

pendemi covid-19? 

Informan 
Sering melakukan belanja online karena selama masa pendemi 

itu adanya larangan untuk keluar rumah atau berinteraksi  

untuk menjaga jarak jadi lebih sering dirumah saja. 

Peneliti 
Apakah anda lebih senang untuk belanja online atau belanja 

secara offline?  

Nama  : Rahma 

Umur : 25 tahun 

Status/ pekerjaan : IRT 

Alamat  : Jl. Dr. Ratulangi 
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Informan 
Lebih suka belanja online karena sistem pembayaran nya bisa 

COD. Jadi tidak langsung melakukan pembaran pada saat 

memesan barang. 

Peneliti 
Jenis produk apa saja yang dibeli dalam belanja online sebelum 

dan selama covid-19? 

Informan 
Pakaian, make up, perlengkapan belajar, dan alat kebutuhan 

rumah tangga . 

Peneliti 
Mengapa memilih produk tersebut untuk dibeli secara online 

selama pendemi covid-19? 

Informan 
Karena belanja online itu memudahkan dan menghemat waktu. 

Adapun barang yang ditawarkan lebih murah dan banyak 

pilihan kalau belanja secara online. 

Faktor Budaya 
 

Peneliti 
Apa yang menjadi pengaruh  atau pendorong sehingga anda 

ingin untuk melakukan belanja online? 

Informan 
Karena sekarang ini zaman nya belanja online jadi lebih 

mudahmi melakukan belanja melalui aplikasi dan media social. 

Peneliti 
Apakah kelompok social yang ada dilingkungan anda memiliki 

pengaruh terhadap anda untuk melakukan belanja online?  

Informan 
Ada pengaruhnya terhadap saya kare melihat orang-orang 

melakukan belanja online jadi saya juga memutuskan untuk 

belanja online. 

Peneliti 
Bagaimana kelompok social yang ada dilingkungan anda 

memiliki pengaruh terhadap anda untuk melakukan belanja 

online? 

Informan 
Saya mendengar atau adanya rekomendasi dari orang-orang 

tentang barang tersebut kalau itu barang bagus jadi saya 

mencari produk tersebut apalagi kalau sudah sesuai dengan 

kebutuhan atau keinginan. 

Faktor Sosial 
  

Peneliti 
Apakah keluarga, masyarakat, teman atau rekan kerja anda 

menjadi pengaruh atau pendorong sehingga anda ingin 

melakukan belanja online? 

Informan 
Ada pengaruhnya bagi saya pribadi. 

Peneliti 
Bagaimana keluarga, masyarakat, teman atau rekan kerja anda 

menjadi pengaruh atau pendorong sehingga anda ingin 

melakukan belanja online? 
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Informan 
Jadi pengaruhnya itu tentang harga barang yang memiliki 

perbedaan jika dibeli online dari pada di beli secara offline 

sehingga memiliki pengaruh untuk melakukan belanja online. 

Peneliti 
Apakah peran dan status yang dilingkungan anda 

mempengaruhi  anda ingin memutuskan belanja online? 

Informan 
Tidak ada pengaruhnya bagi saya. 

Faktor Pribadi 
 

Peneliti 
Dalam melakukan pembelian terhadap suatu produk baik 

secara online maupun offline apakah anda membeli sesuai 

dengan kondisi ekonomi anda? 

Informan 
Saya memutuskan untuk belanja online itu melihat dengan 

kondisi ekonomi saya. 

Peneliti 
Bagaimana jika produk yang ingin anda beli tidak sesuai 

dengan kondisi ekonomi anda? Apakah anda tetap membelinya 

atau tidak? 

Informan 
Saya melihat dulu harga bang jika uang mencukupi maka saya 

memutuskan untuk mebeli jika tidak saya tidak akan membeli 

produk tersebut jika kondisi ekonomi saya tidak mencukupi. 

Peneliti 
Bagaimana pengaruh gaya hidup seseorang yang dilingkungan 

anda mempengaruhi anda untuk melakukan belanja online?  

Informan 
Tidak ada pengaruhnya karena saya memutuskan untuk belanja 

online karena adanya keinginan sendiri sesuai dengan 

kebutuhan. 

Peneliti 
Apakah pekerjaan mempengaruhi anda untuk melakukan 

belanja online sebelum atau selama pendemi covid- 19? 

Bagaimana pekerjaan mempengaruhi anda untuk melakukan 

belanja online? 

Informan 
Tidak ada pengaruhnya karena saya memutuskan untuk belanja 

online karena adanya keinginan sendiri sesuai dengan 

kebutuhan. 

Faktor 

Psikologis 

 

Peneliti 
Apakah anda membeli suatu produk karena memiliki kualitas 

yang bagus atau hanya ingin memuaskan keinginan anda 

melakukan belanja online? 

Informan 
Sebelum Saya memutuskan belanja itu saya melihat dulu 

kualitas dari produk tersebut sebelum melakukan pembelian. 
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Peneliti 
Bagaimana anda memutuskan untuk membeli suatu produk 

apakah karena memiliki kualitas yang bagus atau hanya ingin 

memuaskan keinginan anda melakukan belanja online? 

Informan 
Saya membeli produk tersebut sesuai untuk memuaskan 

keinginan. 

Peneliti 
Bagaimana pengaruh atau persepsi orang-orang yang ada 

disekitar anda tentang suatu produk mempengaruhi anda untuk 

melakukan belanja online?Mengapa hal tersebut 

memepngaruhi anda untuk melakukan belanja online? 

Informan 
  Ada pengaruhnya jika produk sesuai dengan keinginan itupun 

jika ekonomi mencukupi. 

Keputusan 

Pembelian 

Konsumen 

 

Peneliti 
Pengenalan kebutuhan 

Apakah anda membeli produk secara online sesuai dengan 

kebutuhan dan keinginan anda? 

Informan 
Sebelum saya membeli suatu produk biasanya sesuai dengan 

kebutuhan dan keinginan saya. 

Peneliti 
Bagaimana jika anda membeli produk secara online tidak 

sesuai dengan kebutuhan atau keinginan anda? 

Informan 
Saya merasa menyesal tidak sesuai keinginan. 

Peneliti 
Bagaimana anda mengatasi hal tersebut jika produk yang dibeli 

secara online tidak sesuai dengan kebutuhan atau keinginan 

anda? 

Informan 
Saya tetap menerima produk tersebut karena barangnya juga 

sudah datang jadi tidak mungkin mau dikembalikan apalagi 

saya membayar produk tersebut jadi mau tidak mau tetap 

menerima produk tersebut meskipun tidak sesuai dengan 

keinginan saya. 

Peneliti 
Pencarian informasi 

Apakah anda mencari informasi tentang suatu produk sebelum 

melakukan belanja online? 

Informan 
Sebelum melakukan pembelian produk terlebih dahulu saya 

mecari informasi tentang produk tersebut apakah barang itu 

bagus atau tidak. 

Peneliti 
Bagaimana anda mencari informasi terhadap suatu produk yang 

akan anda beli secara online? 
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Informan 
Saya mencari informasi produk melalui aplikasi belanja online 

atau media social lainnya. 

Peneliti 
Mengevaluasi alternative 

Apakah anda melakukan evaluasi terhadap suatu produk yang 

akan and beli sebelum melakukan belanja online? 

Informan 
Sebelum memutuskan belanja online terlebih dahulu saya 

melakukan evaluasi produk. 

Peneliti 
Bagaimana anda melakukan evaluasi terhadap suatu produk 

yang akan and beli sebelum melakukan belanja online? 

Informan 
Jadi saya melakukan evaluasi terhadap produk yang ingin saya 

beli jika saya suka maka saya akan membeli produk tersebut. 

Peneliti 
Keputusan pembelian 

Bagaimana anda memutuskan untuk membeli produk tersebut 

secara online? 

Informan 
Saya akan membeli produk tersebut apabila sudah sesuai 

dengan keinginan. 

Peneliti 
Evaluasi Pasca Pembelian 

Bagaimana menurut anda setelah melakukan pembelian apakah 

anda merasa puas terhadap produk yang dibeli secara 

online sesuai kebutuhan atau keinginan anda? 

Informan 
Biasanya merasa puas apabila barang yang dipesan sesuai 

dengan keinginan. 

Peneliti 
Bagaimana jika produk yang anda beli secara online tidak 

sesuai dengan keinginan atau kebutuhan anda apakah akan 

tetap membeli produk tersebut selanjutnya? 

Informan 
Saya tidak membeli lagi peroduk tersebut selanjutnya. 

 

 Responden 3: 

 

 

 

Nama  : Fani 

Umur : 20 tahun 

Status/ pekerjaan : Mahasiswa 

Alamat  : Jl. Dr. Ratulangi 
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                       Pertanyaan Wawancara 

Karakteristik 

Perilaku 

Konsumen 

 

Peneliti 
Apakah anda pernah melakukan belanja online sebelum atau 

selama pendemi covid-19? 

Informan 
Pernah melakukan belanja online bahkan sering 

Peneliti 
Apakah anda lebih sering melakukan belanja online selama 

pendemi covid-19? 

Informan 
Tidak sering belanja online. 

Peneliti 
Apakah anda lebih senang untuk belanja online atau belanja 

secara offline?  

Informan 
Lebih suka dari keduanya baik online maupun online. 

Peneliti 
Jenis produk apa saja yang dibeli dalam belanja online sebelum 

dan selama covid-19? 

Informan 
Pakaian dan sepatu. 

Peneliti 
Mengapa memilih produk tersebut untuk dibeli secara online 

selama pendemi covid-19? 

Informan 
Karena produk tersebut dibutuhkan untuk di pakai dan dalam 

belanja online juga lebih praktis. 

Faktor Budaya 
 

Peneliti 
Apa yang menjadi pengaruh  atau pendorong sehingga anda 

ingin untuk melakukan belanja online? 

Informan 
karena melihat di media social seperti di shopee, tiktok shop dan 

facebook dengan banyaknya produk yang ditawarkan sehinggan 

saya tertarik untuk membeli produk tersebut. 

Peneliti 
Apakah kelompok social yang ada dilingkungan anda memiliki 

pengaruh terhadap anda untuk melakukan belanja online?  

Informan 
Ada pengaruhnya terhadap saya karena melihat orang-orang atau 

keluarga melakukan belanja online jadi saya juga memutuskan 

untuk belanja online. 

Peneliti 
Bagaimana kelompok social yang ada dilingkungan anda 

memiliki pengaruh terhadap anda untuk melakukan belanja 

online? 
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Informan 
Saya melihat keluarga saya membeli online jadi ketika mereka 

membeli barang dan saya tertarik untuk membeli produk itu  

maka saya akan membeli produk apabila sesuai dengan 

keinginan saya. 

Faktor Sosial 
 

Peneliti 
Apakah keluarga, masyarakat, teman atau rekan kerja anda 

menjadi pengaruh atau pendorong sehingga anda ingin 

melakukan belanja online? 

Informan 
Keluarga itu mempengaruhi saya untuk melakukan belanja 

online. 

Peneliti 
Bagaimana keluarga, masyarakat, teman atau rekan kerja anda 

menjadi pengaruh atau pendorong sehingga anda ingin 

melakukan belanja online? 

Informan 
Jika saya melihat keluarga saya membeli online jadi ketika 

mereka membeli barang dan saya tertarik untuk membeli produk 

itu  maka saya akan membeli produk apabila sesuai dengan 

keinginan saya. 

Peneliti 
apakah peran dan status yang ada disekitar anda mempengaruhi 

untuk melakukan belanja online? 

Informan 
Bagi saya tidak pengaruhnya. 

Faktor Pribadi 
 

Peneliti 
Dalam melakukan pembelian terhadap suatu produk baik secara 

online maupun offline apakah anda membeli sesuai dengan 

kondisi ekonomi anda? 

Informan 
Saya memutuskan untuk belanja online sesui dengan kondisi 

ekonomi saya. 

Peneliti 
Bagaimana jika produk yang ingin anda beli tidak sesuai dengan 

kondisi ekonomi anda? Apakah anda tetap membelinya atau 

tidak? Mengapa? 

Informan 
Kalau barang tersebut penting atau saya butuhkan maka saya 

akan membeli produk tersebut. 

Peneliti 
Bagaimana pengaruh gaya hidup seseorang yang dilingkungan 

anda mempengaruhi anda untuk melakukan belanja online?  

Informan 
ada pengaruhnya terhadap saya sehingga saya memutuskan 

untuk belanja online karena adanya keinginan sendiri sesuai 

dengan kebutuhan. 

Peneliti 
Apakah pekerjaan mempengaruhi anda untuk melakukan belanja 
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online sebelum atau selama pendemi covid- 19? Bagaimana 

pekerjaan mempengaruhi anda untuk melakukan belanja online? 

Informan 
Tidak ada pengaruhnya karena saya memutuskan untuk belanja 

online karena adanya keinginan sendiri sesuai dengan 

kebutuhan. 

Faktor 

Psikologi 

 

Peneliti 
Apakah anda membeli suatu produk karena memiliki kualitas 

yang bagus atau hanya ingin memuaskan keinginan anda 

melakukan belanja online? 

Informan 
Sebelum Saya memutuskan belanja itu saya melihat dulu 

kualitas dari produk tersebut sebelum melakukan pembelian. 

Tapi biasanya juga stelah dibeli tidak sesuai dengan keinginan. 

Jadi jika sesuai saya merasa puas. 

Peneliti 
Bagaimana anda memutuskan untuk membeli suatu produk 

apakah karena memiliki kualitas yang bagus atau hanya ingin 

memuaskan keinginan anda melakukan belanja online? 

Informan 
Saya membeli produk tersebut sesuai dengan keinginan dan 

merasa puas lagi jika produk yang datang sesuai dengan 

keinginan. 

Peneliti 
Bagaimana pengaruh atau persepsi orang-orang yang ada 

disekitar anda tentang suatu produk mempengaruhi anda untuk 

melakukan belanja online?Mengapa hal tersebut memepngaruhi 

anda untuk melakukan belanja online? 

Informan 
  Ada pengaruhnya bagi saya jika produk tersebut sesuai dengan 

keinginan saya. 

Keputusan 

Pembelian 

Konsumen 

 

Peneliti 
Pengenalan kebutuhan 

Apakah anda membeli produk secara online sesuai dengan 

kebutuhan dan keinginan anda? 

Informan 
Sebelum saya membeli suatu produk biasanya sesuai dengan 

kebutuhan dan keinginan saya. 

Peneliti 
Bagaimana jika anda membeli produk secara online tidak sesuai 

dengan kebutuhan atau keinginan anda? 

Informan 
Saya merasa kecewa  jika tidak sesuai keinginan. 

Peneliti 
Bagaimana anda mengatasi hal tersebut jika produk yang dibeli 

secara online tidak sesuai dengan kebutuhan atau keinginan 
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anda? 

Informan 
Saya memberi complain kepada penjualnya kenapa barang 

tersebut tidak sesuai dengan keinginan saya. 

Peneliti 
Pencarian informasi 

Apakah anda mencari informasi tentang suatu produk sebelum 

melakukan belanja online? 

Informan 
Sebelum melakukan pembelian produk terlebih dahulu saya 

mecari informasi tentang produk tersebut apakah barang itu 

bagus atau tidak. 

Peneliti 
Bagaimana anda mencari informasi terhadap suatu produk yang 

akan anda beli secara online? 

Informan 
Saya mencari informasi produk melalui aplikasi belanja online 

atau media social lainnya dengan melihat deskripsi barangnya. 

Peneliti 
Mengevaluasi alternative 

Apakah anda melakukan evaluasi terhadap suatu produk yang 

akan anda beli sebelum melakukan belanja online? 

Informan 
Saya melakukan evaluasi sebelum memutuskan belanja online. 

Peneliti 
Bagaimana anda melakukan evaluasi terhadap suatu produk yang 

akan anda beli sebelum melakukan belanja online? 

Informan 
Jadi saya melakukan evaluasi terhadap produk yang ingin saya 

beli  saya bandingakan harga produk dari aplikasi yang lain. 

Misalnya shopee dan took pedia dan yang lainnya. 

Peneliti 
Keputusan pembelian 

Bagaimana anda memutuskan untuk membeli produk tersebut 

secara online? 

Informan 
Saya akan membeli produk tersebut dengan melihat dari harga, 

ongkirnya apabila sudah sesuai dengan keinginan. 

Peneliti 
Evaluasi Pasca Pembelian 

Bagaimana menurut anda setelah melakukan pembelian apakah 

anda merasa puas terhadap produk yang dibeli secara online 

sesuai kebutuhan atau keinginan anda? 

Informan 
Saya merasa puas apabila barang yang dipesan sesuai dengan 

keinginan. Karena pernah saya membeli barang tidak sesuai jadi 

saya merasa kecewa. 

Peneliti 
Bagaimana jika produk yang anda beli secara online tidak sesuai 

dengan keinginan atau kebutuban anda apakah akan tetap 

membeli produk tersebut selanjutnya? 

Informan 
Saya tidak akan lagi membeli produk tersebut jika tidak sesuai 

dengan keinginan. 



49 
 

 
 

Responden 4: 

 

   Pertanyaan Wawancara 

Karakteristik 

Perilaku 

Konsumen 

 

Peneliti 
Apakah anda pernah melakukan belanja online sebelum atau 

selama pendemi covid-19? 

Informan 
Pernah melakukan belanaja online  

Peneliti 
Apakah anda lebih sering melakukan belanja online selama 

pendemi covid-19? 

Informan 
Sering melakukan belanja online karena selama masa pendemi itu 

adanya larangan untuk keluar rumah atau berinteraksi  untuk 

menjaga jarak jadi lebih sering dirumah saja. 

Peneliti 
Apakah anda lebih senang untuk belanja online atau belanja secara 

offline?  

Informan 
Lebih suka belanja online karena barang nya lebih murah. 

Peneliti 
Jenis produk apa saja yang dibeli dalam belanja online sebelum dan 

selama covid-19? 

Informan 
Pakaian, make up, obat dan yang lebih sering di beli itu pakaian 

Peneliti 
Mengapa memilih produk tersebut untuk dibeli secara online 

selama pendemi covid-19? 

Informan 
Karena selama pendemi covid-19 itu banyak toko yang tutup karena 

adanya anjuran dari pemerintah untuk tetap dirumah saja. Dan 

susah untuk keluar kota jadi lebih memilih belanja online. 

Faktor Budaya 
 

Peneliti 
Apa yang menjadi pengaruh  atau pendorong sehingga anda ingin 

untuk melakukan belanja online? 

Informan 
Lebih efektif kalau belanja online, menghemat waktu, lebih murah 

dan efisien kalau belanja online 

Nama  : Wanda Lestari 

Umur : 29 Tahun 

Status/ pekerjaan : - 

Alamat  : Jl. Dr. Ratulangi 
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Peneliti 
Apakah kelompok social yang ada dilingkungan anda memiliki 

pengaruh terhadap anda untuk melakukan belanja online?  

Informan 
Tidak ada pengaruhnya 

Peneliti 
Bagaimana kelompok social yang ada dilingkungan anda memiliki 

pengaruh terhadap anda untuk melakukan belanja online? 

Informan 
Tidak ada pengaruhnya 

Faktor Sosial 
 

Peneliti 
Apakah  keluarga, masyarakat, teman atau rekan kerja anda menjadi 

pengaruh atau pendorong sehingga anda ingin melakukan belanja 

online? 

Informan 
Tidak pengaruhnya bagi saya pribadi. 

Peneliti 
Bagaimana keluarga, masyarakat, teman atau rekan kerja anda 

menjadi pengaruh atau pendorong sehingga anda ingin melakukan 

belanja online? 

Informan 
Tidak ada pengaruhnya bagi saya karena saya memutuskan belanja 

online itu karena faktor pribadi atau keinginan sendiri. 

Peneliti 
Apakah peran dan status yang ada dilingkungan anda 

mempengaruhi anda memutuskan belanja online? 

Informan 
Bagi saya peran dan status yang ada dilingkungan tidak 

mempengaruhi saya memutuskan belanja online 

Faktor Pribadi 
 

Peneliti 
Dalam melakukan pembelian terhadap suatu produk baik secara 

online maupun offline apakah anda membeli sesuai dengan kondisi 

ekonomi anda? 

Informan 
Saya memutuskan untuk belanja online itu melihat dengan kondisi 

ekonomi saya. 

Peneliti 
Bagaimana jika produk yang ingin anda beli tidak sesuai dengan 

kondisi ekonomi anda? Apakah anda tetap membelinya atau tidak? 

Mengapa? 

Informan 
tidak akan membeli produk tersebut jika kondisi ekonomi saya 

tidak mencukupi. 

Peneliti 
Bagaimana pengaruh gaya hidup seseorang yang dilingkungan anda 

mempengaruhi anda untuk melakukan belanja online?  

Informan 
Tidak ada pengaruhnya karena saya memutuskan untuk belanja 

online karena inisiatif sendiri. 
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Peneliti 
Apakah pekerjaan mempengaruhi anda untuk melakukan belanja 

online sebelum atau selama pendemi covid- 19? Bagaimana 

pekerjaan mempengaruhi anda untuk melakukan belanja online? 

Informan 
Tidak ada pengaruhnya karena saya memutuskan untuk belanja 

online karena adanya keinginan sendiri sesuai dengan kebutuhan. 

Faktor 

Psikologi 

 

Peneliti 
Apakah anda membeli suatu produk karena memiliki kualitas yang 

bagus atau hanya ingin memuaskan keinginan anda melakukan 

belanja online? 

Informan 
Tergantung kalau tengah malam keinginan memuaskan. 

Peneliti 
Bagaimana anda memutuskan untuk membeli suatu produk apakah 

karena memiliki kualitas yang bagus atau hanya ingin memuaskan 

keinginan anda melakukan belanja online? 

Informan 
Saya membeli produk tersebut sesuai untuk memuaskan keinginan. 

Peneliti 
Bagaimana pengaruh atau persepsi orang-orang yang ada disekitar 

anda tentang suatu produk mempengaruhi anda untuk melakukan 

belanja online?Mengapa hal tersebut memepngaruhi anda untuk 

melakukan belanja online? 

Informan 
  Tidak ada pengaruhnya. 

Keputusan 

Pembelian 

Konsumen 

 

Peneliti 
Pengenalan kebutuhan 

Apakah anda membeli produk secara online sesuai dengan 

kebutuhan dan keinginan anda? 

Informan 
Sebelum saya membeli suatu produk biasanya sesuai dengan 

kebutuhan dan keinginan saya. 

Peneliti 
Bagaimana jika anda membeli produk secara online tidak sesuai 

dengan kebutuhan atau keinginan anda? 

Informan 
Saya merasa kecewa 

Peneliti 
Bagaimana anda mengatasi hal tersebut jika produk yang dibeli 

secara online tidak sesuai dengan kebutuhan atau keinginan anda? 

Informan 
Saya tetap menerima produk tersebut karena barangnya juga sudah 

datang jadi tidak mungkin mau dikembalikan apalagi saya 

membayar produk tersebut jadi mau tidak mau tetap menerima 

produk tersebut meskipun tidak sesuai dengan keinginan saya. Tapi 

barang tersebut akan saya berikan kepada keluaraga saya jika tidak 
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sesuai dengan keinginan. 

Peneliti 
Pencarian informasi 

Apakah anda mencari informasi tentang suatu produk sebelum 

melakukan belanja online? 

Informan 
Sebelum melakukan pembelian produk terlebih dahulu saya mecari 

informasi tentang produk tersebut  

Peneliti 
Bagaimana anda mencari informasi terhadap suatu produk yang 

akan anda beli secara online? 

Informan 
Saya mencari informasi produk melalui aplikasi belanja online atau 

media social lainnya karena sebelum belanja itu ada ada deskripsi 

produk nya serta adanya review orang” tentang barang tersebut. 

Peneliti 
Mengevaluasi alternative 

Apakah anda melakukan evaluasi terhadap suatu produk yang akan 

and beli sebelum melakukan belanja online? 

Infroman 
Saya melakukan evaluasi sebelum membeli produk. 

Peneliti 
Bagaimana anda melakukan evaluasi terhadap suatu produk yang 

akan and beli sebelum melakukan belanja online? 

Informan 
Kadang” saya melakukan evaluasi terhadap produk yang ingin saya 

beli jika saya suka maka saya akan membeli produk tersebut. 

Peneliti 
Keputusan pembelian 

Bagaimana anda memutuskan untuk membeli produk tersebut 

secara online? 

Informan 
Saya bandingkan dengan produk yang lain sebelum membeli 

produk tersenut. 

Peneliti 
Evaluasi Pasca Pembelian 

Bagaimana menurut anda setelah melakukan pembelian apakah 

anda merasa puas terhadap produk yang dibeli secara online 

sesuai kebutuhan atau keinginan anda? 

Informan 
Saya akan merasa puas apabila barang yang dipesan sesuai dengan 

keinginan.  

Peneliti 
Bagaimana jika produk yang anda beli secara online tidak sesuai 

dengan keinginan atau kebutuhan anda apakah akan tetap membeli 

produk tersebut selanjutnya ? 

Informan 
Tidak lagi membeli produk tersebut 
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Responden 5: 

 

  Pertanyaan Wawancara 

Karakteristik 

Perilaku 

Konsumen 

 

Peneliti 
Apakah anda pernah melakukan belanja online sebelum atau 

selama pendemi covid-19? 

Informan 
Pernah melakukan belanaja online  

Peneliti 
Apakah anda lebih sering melakukan belanja online selama 

pendemi covid-19? 

Informan 
Sering melakukan belanja online karena selama masa pendemi itu 

adanya larangan untuk keluar rumah atau berinteraksi  untuk 

menjaga jarak jadi lebih sering dirumah saja. 

Peneliti 
Apakah anda lebih senang untuk belanja online atau belanja secara 

offline?  

Informan 
Lebih suka belanja online karena barang nya itu diantarkan 

langsung kerumah tanpa harus keluar rumah. 

Peneliti 
Jenis produk apa saja yang dibeli dalam belanja online sebelum dan 

selama covid-19? 

Informan 
Pakaian, tas,  

Peneliti 
Mengapa memilih produk tersebut untuk dibeli secara online 

selama pendemi covid-19? 

Informan 
Karena belanja online lebih mudah di akses 

Faktor Budaya 
 

Peneliti 
Apa yang menjadi pengaruh  atau pendorong sehingga anda ingin 

untuk melakukan belanja online? 

Informan 
Lebih suka belanja online dan lebih mudah kalau belanja online. 

Nama  : Hafsin Putri 

Umur : 23 Tahun 

Status/ pekerjaan : Mahasiswa 

Alamat  : Jl. Dr. Ratulangi 
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Peneliti 
Apakah kelompok social yang ada dilingkungan anda memiliki 

pengaruh terhadap anda untuk melakukan belanja online?  

Informan 
Ada pengaruhnya  

Peneliti 
Bagaimana kelompok social yang ada dilingkungan anda memiliki 

pengaruh terhadap anda untuk melakukan belanja online? 

Informan 
Seperti teman yang mempengaruhi untuk melakukan belanja online. 

Faktor Sosial 
 

Peneliti 
Apakah keluarga, masyarakat, teman atau rekan kerja anda menjadi 

pengaruh atau pendorong sehingga anda ingin melakukan belanja 

online? 

Informan 
Teman menjadi pengaruh bagi saya memutuskan belanja online. 

Peneliti 
Bagaimana keluarga, masyarakat, teman atau rekan kerja anda 

menjadi pengaruh atau pendorong sehingga anda ingin melakukan 

belanja online? 

Informan 
Ada pengaruhnya dari teman sehingga mempengaruhi untuk belanja 

online yaitu timbul rasa ingin melakukan belanja online. 

Peneliti 
Apakah peran dan status yang ada dilingkungan anda 

mempengaruhi anda untuk melakukan belanja online? 

Informan 
Tidak ada pengaruhnya bagi saya. 

Faktor Pribadi 
 

Peneliti 
Dalam melakukan pembelian terhadap suatu produk baik secara 

online maupun offline apakah anda membeli sesuai dengan kondisi 

ekonomi anda? 

Informan 
Saya memutuskan untuk belanja online itu melihat dengan kondisi 

ekonomi saya. 

Peneliti 
Bagaimana jika produk yang ingin anda beli tidak sesuai dengan 

kondisi ekonomi anda? Apakah anda tetap membelinya atau tidak? 

Mengapa? 

Informan 
tidak akan membeli produk tersebut jika kondisi ekonomi saya 

tidak mencukupi. 

Peneliti 
Bagaimana pengaruh gaya hidup seseorang yang dilingkungan anda 

mempengaruhi anda untuk melakukan belanja online?  

Informan 
Tidak ada pengaruhnya karena orang-orang yang disekitar saya itu 

sama dengan saya. 
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Faktor 

Psikologis 

 

Peneliti 
Apakah anda membeli suatu produk karena memiliki kualitas yang 

bagus atau hanya ingin memuaskan keinginan anda melakukan 

belanja online? 

Informan 
Melihat kualitas yang bagus pastinya. 

Peneliti 
Bagaimana anda memutuskan untuk membeli suatu produk apakah 

karena memiliki kualitas yang bagus atau hanya ingin memuaskan 

keinginan anda melakukan belanja online? 

Informan 
Memilih kualitas yang bagus. 

Peneliti 
Bagaimana pengaruh atau persepsi orang-orang yang ada disekitar 

anda tentang suatu produk mempengaruhi anda untuk melakukan 

belanja online?Mengapa hal tersebut memepngaruhi anda untuk 

melakukan belanja online? 

Informan 
  Ada pengaruhnya karna kalau orang bilang bagus produknya pasti 

akan terpengaruh untuk membeli produk tersebut secara online. 

Keputusan 

Pembelian 

Konsumen 

 

Peneliti 
Pengenalan kebutuhan 

Apakah anda membeli produk secara online sesuai dengan 

kebutuhan dan keinginan anda? 

Informan 
Sebelum saya membeli suatu produk biasanya sesuai dengan 

kebutuhan saya. 

Peneliti 
Bagaimana jika anda membeli produk secara online tidak sesuai 

dengan kebutuhan atau keinginan anda? 

Informan 
Tetap mengambil produk tersebut karena sudah dibeli dan dibayar. 

Peneliti 
Bagaimana anda mengatasi hal tersebut jika produk yang dibeli 

secara online tidak sesuai dengan kebutuhan atau keinginan anda? 

Informan 
Saya tetap menerima produk tersebut karena barangnya juga sudah 

datang jadi tidak mungkin mau dikembalikan apalagi saya 

membayar produk tersebut jadi mau tidak mau tetap menerima 

produk tersebut meskipun tidak sesuai dengan keinginan saya.  

Peneliti 
Pencarian informasi 

Apakah anda mencari informasi tentang suatu produk sebelum 

melakukan belanja online? 

Informan 
Sebelum melakukan pembelian produk terlebih dahulu saya mecari 

informasi tentang produk tersebut dibagian review orang-orang 
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tentang suatu produk. 

Peneliti 
Bagaimana anda mencari informasi terhadap suatu produk yang 

akan anda beli secara online? 

Informan 
Saya mencari informasi produk melalui aplikasi belanja online atau 

media social lainnya kemudian melihat review orang-orang tentang 

suatu produk. 

Peneliti 
Mengevaluasi alternative 

Apakah anda melakukan evaluasi terhadap suatu produk yang akan 

and beli sebelum melakukan belanja online? 

Informan 
Saya melakukan evaluasi sebelum memutuskan belanja online. 

Peneliti 
Bagaimana anda melakukan evaluasi terhadap suatu produk yang 

akan and beli sebelum melakukan belanja online? 

Informan 
saya melakukan evaluasi terhadap produk yang ingin saya beli 

dibagian ulasan nya apakah barangnya bagus atau tidak. 

Peneliti 
Keputusan pembelian 

Bagaimana anda memutuskan untuk membeli produk tersebut 

secara online? 

Informan 
Karena malas untuk keluar rumah jadi lebih praktis belanja online. 

Peneliti 
Evaluasi Pasca Pembelian 

Bagaimana anda memutuskan untuk membeli produk tersebut 

secara online. Apakah sesuai dengan kebuthan dan keinginan anda 

? 

Informan 
Saya memutuskan belanja online apabila produk itu sesuai dengan 

kebutuhan atau keinginan saya. 

Peneliti 
Bagaimana jika produk yang anda beli secara online tidak sesuai 

dengan keinginan atau kebutuhan anda apakah akan tetap membeli 

produk tersebut selanjutnya ? 

Informan 
Tidak lagi membeli produk tersebut 

 

Responden 6: 

 

Nama  : Anggun 

Umur : 19 Tahun 

Status/ pekerjaan : Mahasiswa 

Alamat  : Jl. Dr. Ratulangi 
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                           Pertanyaan Wawancara 

Karakteristik 

Perilaku 

Konsumen 

 

Peneliti 
Apakah anda pernah melakukan belanja online sebelum atau selama 

pendemi covid-19? 

Informan 
Pernah melakukan belanja online 

Peneliti 
Apakah anda lebih sering melakukan belanja online selama 

pendemi covid-19? 

Informan 
Sering bahkan hamper setiap minggu 

Peneliti 
Selama masa pendemi apakah anda lebih sering melakukan belanja 

online dibanding sebelum pendemi covid-19? 

Informan 
Sebelumnya belum pernah belanja online tetapi selama masa 

pendemi ini lebih sering belanja online. 

Peneliti 
Apa alasan anda lebih memilih untuk melakukan belanja online 

dimasa pendemi covid-19? 

Informan 
Karna selama pendemi itu tidak boleh adanya kontak langsung atau 

harus melakukan jaga jarak. Jadi saya lebih memilih untuk belanja 

online karena kita hanya membeli melalu handphone kemudian 

barang yang dibeli itu diantarkan langsung kerumah. 

Peneliti 
apakah anda lebih senang belanja secara langsung atau lebih 

memilih belanja online? 

Informan 
Lebih memilih belanja online karena tidak perlu lagi keluar rumah 

untuk melakukan belanja sehingga mengurangi waktu yang ada. 

Jadi dengan melakukan belanja online hanya perlu memesan 

melalui handphone untuk memesan kemudian akan diantarkan. 

Peneliti 
Jenis produk apa saja yang dibeli dalam belanja online sebelum dan 

selama covid-19? 

Informan 
Pakian, tas dan sepatu. 

Peneliti 
Mengapa memilih produk tersebut untuk dibeli secara online 

selama pendemi covid-19? 

Informan 
Karena belanja online itu memudahkan dan menghemat waktu. 

Adapun barang yang ditawarkan lebih murah dan banyak pilihan 

kalau belanja secara online. 

Faktor Budaya 
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Peneliti 
Apa yang menjadi pengaruh atau pendorong sehingga anda ingin 

untuk melakukan belanja online? 

Informan 
Lebih suka belanja atau adanya keinginan dalam diri sehingga ingin 

melakukan belanja secara  online. 

Peneliti 
Apakah kelompok social yang ada dilingkungan anda memiliki 

pengaruh terhadap anda untuk melakukan belanja online dan 

bagaimana pengaruhnya terhadap anda? 

Informan 
Ada pengaruhnya, karena ketika melihat teman atau keluarga saya 

melaukan belanja online maka timbul dalam diri untuk belanja 

online sesuai dengan keinginan dan kebutuhan. 

Faktor Sosial 
 

Peneliti 
Apakah keluarga, masyarakat, teman atau rekan kerja anda menjadi 

pengaruh atau pendorong sehingga anda ingin melakukan belanja 

online? 

Informan 
Bagi saya teman menjadi pengaruh sehingga memutuskan belanja 

online. 

Informan 
Bagaimana keluarga, masyarakat, teman atau rekan kerja anda 

menjadi pengaruh atau pendorong sehingga anda ingin melakukan 

belanja online? 

Informan 
Ada pengaruhnya dari teman sehingga mempengaruhi untuk belanja 

online sehinggu timbul rasa ingin melakukan belanja online. 

Peneliti 
Apakah peran dan status yang ada dilingkungan anda 

mempengaruhi anda untuk memutuskan belanja online. 

Informan 
Tidak ada pengaruhnya bagi saya pribadi. 

Faktor Pribadi 
 

Peneliti 
Dalam melakukan pembelian terhadap suatu produk baik secara 

online maupun offline apakah anda membeli sesuai dengan kondisi 

ekonomi anda? 

Informan 
Saya memutuskan untuk belanja online itu melihat dengan kondisi 

ekonomi saya apalagi saya seorang mahasiswa banyak kebutuhan 

lainnya yang dibutuhkan. 

Peneliti 
Bagaimana jika produk yang ingin anda beli tidak sesuai dengan 

kondisi ekonomi anda? Apakah anda tetap membelinya atau tidak? 

Mengapa? 

Informan 
Saya tidak akan membeli produk tersebut jika kondisi ekonomi saya 

tidak mencukupi. 
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Peneliti 
Bagaimana pengaruh gaya hidup seseorang yang dilingkungan anda 

mempengaruhi anda untuk melakukan belanja online?  

Peneliti 
Tidak ada pengaruhnya karena saya memutuskan untuk belanja 

online karena adanya keinginan sendiri sesuai dengan kebutuhan. 

Faktor 

Psikologis 

 

Peneliti 
Apakah anda membeli suatu produk karena memiliki kualitas yang 

bagus atau hanya ingin memuaskan keinginan anda melakukan 

belanja online? 

Informan 
Sebelum Saya memutuskan belanja itu saya melihat dulu kualitas 

dari produk tersebut sebelum melakukan pembelian. 

Peneliti 
Bagaimana anda memutuskan untuk membeli suatu produk apakah 

karena memiliki kualitas yang bagus atau hanya ingin memuaskan 

keinginan anda melakukan belanja online? 

Infroman 
Saya membeli produk tersebut sesuai dengan kebutuhan atau 

keinginan saya secara pribadi. 

Peneliti 
Bagaimana pengaruh atau persepsi orang-orang yang ada disekitar 

anda tentang suatu produk mempengaruhi anda untuk melakukan 

belanja online? 

Informan 
Ada pengaruhnya ketika teman atau keluarga yang 

merekomendasikan produk. 

Keputusan 

Pembelian 

Konsumen 

 

Peneliti 
Pengenalan kebutuhan 

Apakah anda membeli produk secara online sesuai dengan 

kebutuhan dan keinginan anda? 

Informan 
Saya membeli suatu produk sesuai dengan kebutuhan dan keinginan 

saya. 

Peneliti 
Bagaimana jika anda membeli produk secara online tidak sesuai 

dengan kebutuhan atau keinginan anda? 

Informan 
Saya tetap menerima barang yang sudah saya pesan meskipun tidak 

sesuai dengan kebutuhan atau keinginan. 

Peneliti 
Bagaimana anda mengatasi hal tersebut jika produk yang dibeli 

secara online tidak sesuai dengan kebutuhan atau keinginan anda? 

Informan 
Saya tetap menerima produk tersebut karena barangnya juga sudah 

datang jadi tidak mungkin mau dikembalikan apalagi saya 

membayar produk tersebut jadi mau tidak mau tetap menerima 

produk tersebut meskipun tidak sesuai dengan keinginan saya. 
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Peneliti 
Pencarian informasi 

Apakah anda mencari informasi tentang suatu produk sebelum 

melakukan belanja online? 

Informan 
Sebelum melakukan pembelian produk terlebih dahulu saya mecari 

informasi tentang produk tersebut. 

Peneliti 
Bagaimana anda mencari informasi terhadap suatu produk yang 

akan anda beli secara online? 

Informan 
Saya mencari informasi produk melalui aplikasi belanja online. 

Peneliti 
Mengevaluasi alternative 

Apakah anda melakukan evaluasi terhadap suatu produk yang akan 

and beli sebelum melakukan belanja online? 

Informan 
Sebelum memutuskan belanja online terlebih dahulu saya 

melakukan evaluasi terhadap suatu produk. 

Peneliti 
Bagaimana anda melakukan evaluasi terhadap suatu produk yang 

akan and beli sebelum melakukan belanja online? 

Informan 
Jadi saya melakukan evaluasi terhadap produk yang ingin saya akan 

melihat review dari orang-orang yang sudah membeli produk 

tersebut. 

Peneliti 
Keputusan pembelian 

Bagaimana anda memutuskan untuk membeli produk tersebut 

secara online? 

Informan 
Jika produk sudah sesuai dengan keinginan saya makan saya akan 

memutuskan membeli produk tersebut. 

Peneliti 
Evaluasi Pasca Pembelian 

Bagaimana menurut anda setelah melakukan pembelian apakah 

anda merasa puas terhadap produk yang dibeli secara online 

sesuai kebutuhan atau keinginan anda? 

Informan 
Jadi setelah saya melakukan pembelian saya merasa puas terhadap 

produk yang saya beli itu. 

Peneliti 
Bagaimana jika produk yang anda beli secara online tidak sesuai 

dengan keinginan atau kebutuhan anda apakah akan tetap membeli 

produk tersebut selanjutnya? 

Informan 
Saya akan tetap membeli produk tersebut sesuai dengan kebutuhan 

dan keinginan saya dengan tempat atau toko yang berbeda. 
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Responden 7: 

 

 
Pertanyann Wawancara 

Karakteristik 

Perilaku 

Konsumen 

 

Peneliti 
Apakah anda pernah melakukan belanja online sebelum atau selama 

pendemi covid-19? 

Informan 
Pernah melakukan belanja online  

Peneliti 
Selama masa pendemi apakah anda lebih sering melakukan belanja 

online dibanding sebelum pendemi covid-19? 

Informan 
Lebih sering melakukan belanja online 

Peneliti 
Apa alasan anda lebih memilih untuk melakukan belanja online 

dimasa pendemi covid-19? 

Informan 
Karena dimasa pendemi itu tidak boleh adanya kontak langsung 

dengan orang-orang serta adanya batasan tidak boleh terlalu 

berinteraksi sehingga lebih banyak waktu dirumah sehingga lebih 

memilih untuk belanja online. 

Peneliti 
Apakah ada perubahan terkait perilaku belanja anda dimasa pendemi 

covid-19? 

Informan 
Yang pastinya ada perubahannya selama covid -19 lebih sering belanja 

online karena masalah nya tidak boleh berinteraksi dengan banyak 

orang tidak bisa keluar rumah kalaupun keluar rumah hanya yang 

penting saja tapi kalau untuk belanja selama masih bisa belanja online 

lebih memilih belanja online. Tapi setelah pendemi berkahir kemabali 

lagi untuk belanja secara langsung jadi selama pendemi saja untuk 

melakukan belanja online. Kalau untuk kebutuhan sehari hari hanya 

tertentu saja kalau memang barang nya jauh dan sangat dibutuhkan 

jadi dipesan tapi kalau masih bisa dibeli langsung hanya beli langsung 

dari pada dipesan. 

Nama  : Sary 

Umur : 35 Tahun 

Status/ pekerjaan : Pemilik Usaha Apotek 

Alamat  : Jl. Dr. Ratulangi 
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Peneliti 
apakah anda lebih senang belanja secara langsung atau lebih memilih 

belanja online? 

Informan 
Lebih senang untuk melakukan belanja secara langsung karena dengan 

melakukan belanja langsung bisa langsung memilih barang barang 

yang ingin dibeli serta tidak adanya ongkir dan lebih puas. Kalau 

dengan belanja online itu biasanya barang yang dipesan biasanya tidak 

sesuai ditambah lagi adanya ongkir dan lainnya. Jadi untuk belanja 

online dilakukan hanya tertentu saja biasanya kalau barang yang ingin 

dibeli itu tidak ada yang dekat dan hanya jauh jadi hanya bisa dipesan 

saja. 

Peneliti 
Jenis produk apa saja yang dibeli dalam belanja online sebelum dan 

selama covid-19? 

Informan 
Pakaian dan ketuhan rumah tangga. 

Peneliti 
Mengapa memilih produk tersebut untuk dibeli secara online selama 

pendemi covid-19? 

Informan 
Apabila produk tersebut dibutuhkan dan harus dipesan online maka 

memilih belanja online ditambah selama pendemi covid-19 adanya 

larang untuk keluar dirumah saja jadi lebih baik memilih belanja 

online. 

Faktor Budaya 
 

Peneliti 
Apa yang menjadi pengaruh  atau pendorong sehingga anda ingin 

untuk melakukan belanja online? 

Informan 
Menghemat waktu dan adanya promo dan lebih untung dan bebas 

ongkir dan penawaran harganya lebih murah dibanding beli langsung. 

Peneliti 
Apakah kelompok social yang ada dilingkungan anda memiliki 

pengaruh terhadap anda untuk melakukan belanja online dan 

bagaimana pengaruhnya terhadap anda? 

Informan 
Tidak ada pengaruhnya bagi karena ingin belanja online timbul dalam 

diri untuk belanja online sesuai dengan keinginan dan kebutuhan. 

Faktor Sosial   

Peneliti 
Apakah keluarga, masyarakat, teman atau rekan kerja anda menjadi 

pengaruh atau pendorong sehingga anda ingin melakukan belanja 

online? 

Informan 
Tidak ada pengaruhnya bagi saya. 

Peneliti 
Bagaimana keluarga, masyarakat, teman atau rekan kerja anda menjadi 

pengaruh atau pendorong sehingga anda ingin melakukan belanja 
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online? 

Informan 
Tidak ada pengaruhnya bagi saya karena saya memutuskan belanja 

online itu karena faktor pribadi atau keinginan sendiri. 

Peneliti 
Apakah peran dan status yang ada dilingkungan mempengaruhi anda 

memutuskan belanja online? 

Informan 
Tidak ada pengaruhnya. 

Faktor Pribadi 
 

Peneliti 
Dalam melakukan pembelian terhadap suatu produk baik secara online 

maupun offline apakah anda membeli sesuai dengan kondisi ekonomi 

anda? 

Informan 
Saya memutuskan untuk belanja online itu melihat dengan kondisi 

ekonomi saya. 

Peneliti 
Bagaimana jika produk yang ingin anda beli tidak sesuai dengan 

kondisi ekonomi anda? Apakah anda tetap membelinya atau tidak? 

Mengapa? 

Informan 
tidak akan membeli produk tersebut jika kondisi ekonomi saya tidak 

mencukupi. 

Peneliti 
Bagaimana pengaruh gaya hidup seseorang yang dilingkungan anda 

mempengaruhi anda untuk melakukan belanja online?  

Informan 
Tidak ada pengaruhnya karena saya memutuskan untuk belanja online 

karena inisiatif sendiri. 

Peneliti 
Apakah pekerjaan mempengaruhi anda untuk melakukan belanja 

online sebelum atau selama pendemi covid- 19? Bagaimana pekerjaan 

mempengaruhi anda untuk melakukan belanja online? 

Informan 
Tidak ada pengaruhnya karena saya memutuskan untuk belanja online 

karena adanya keinginan sendiri sesuai dengan kebutuhan. 

Faktor 

Psikologis 

 

Peneliti 
Apakah anda membeli suatu produk karena memiliki kualitas yang 

bagus atau hanya ingin memuaskan keinginan anda melakukan belanja 

online? 

Informan 
Sesuai dengan kebutuhan. 

Peneliti 
Bagaimana anda memutuskan untuk membeli suatu produk apakah 

karena memiliki kualitas yang bagus atau hanya ingin memuaskan 

keinginan anda melakukan belanja online? 
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Informan 
Saya membeli produk tersebut dengan melihat kualitasnya dulu baru 

memutuskan belanja online. 

Peneliti 
Bagaimana pengaruh atau persepsi orang-orang yang ada disekitar 

anda tentang suatu produk mempengaruhi anda untuk melakukan 

belanja online? 

Informan 
Tidak ada pengaruhnya bagi saya karena saya lebih suka belanja 

secara langsung. 

Keputusan 

Pembelian 

Konsumen 

 

Peneliti 
Pengenalan kebutuhan 

Apakah anda membeli produk secara online sesuai dengan kebutuhan 

dan keinginan anda? 

Informan 
Sebelum saya membeli suatu produk biasanya sesuai dengan 

kebutuhan saya. 

Peneliti 
Bagaimana jika anda membeli produk secara online tidak sesuai 

dengan kebutuhan atau keinginan anda? 

Informan 
Saya merasa kecewa, tapi itulah kekurangan dari belanja online yang 

mana barangnya tidak dilihat secara langsung. 

Peneliti 
Bagaimana anda mengatasi hal tersebut jika produk yang dibeli secara 

online tidak sesuai dengan kebutuhan atau keinginan anda? 

Informan 
Saya tetap menerima produk tersebut karena barangnya juga sudah 

datang jadi tidak mungkin mau dikembalikan apalagi saya membayar 

produk tersebut jadi mau tidak mau tetap menerima produk tersebut 

meskipun tidak sesuai dengan keinginan saya. Tapi barang tersebut 

akan saya berikan kepada keluaraga saya jika tidak sesuai dengan 

keinginan. 

Peneliti 
Pencarian informasi 

Apakah anda mencari informasi tentang suatu produk sebelum 

melakukan belanja online? 

Informan 
Sebelum melakukan pembelian produk terlebih dahulu saya mecari 

informasi tentang produk tersebut  

Peneliti 
Bagaimana anda mencari informasi terhadap suatu produk yang akan 

anda beli secara online? 

Informan 
Saya mencari informasi produk melalui aplikasi belanja online atau 

media social lainnya karena sebelum belanja itu ada ada deskripsi 

produk nya dan juga review tentang barang tersebut. 

Peneliti 
Mengevaluasi alternative 

Apakah  anda melakukan evaluasi terhadap suatu produk yang akan 

and beli sebelum melakukan belanja online? 
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Informan 
Sebelum memutuskan belanja online, saya melakukan evaluasi dari 

produk yang ingin saya beli. 

Peneliti 
Bagaimana anda melakukan evaluasi terhadap suatu produk yang akan 

and beli sebelum melakukan belanja online? 

Informan 
saya melakukan evaluasi terhadap produk yang ingin saya beli sesuai 

dengan kebutuhan 

Peneliti 
Keputusan pembelian 

Bagaimana anda memutuskan untuk membeli produk tersebut secara 

online? 

Informan 
Jika produk sesuai dengan keinginan dan murah. 

Peneliti 
Evaluasi Pasca Pembelian 

Bagaimana anda memutuskan untuk membeli produk tersebut secara 

online? 

Informan 
Saya memutuskan membeli produk tersebut secara online apabila 

produk itu tidak ada ditoko maka hal ini memutuskan melakukan 

pembelian online. 

Informan 
Bagaimana jika produk yang anda beli secara online tidak sesuai 

dengan keinginan atau kebutuhan anda apakah akan tetap membeli 

produk tersebut selanjutnya ? 

Informan 
Tidak lagi membeli produk tersebut ditempat pemesanan yang sama. 

 

Responden 8: 

 

 
                              Pertanyaan Wawancara 

Karakteristik 

Perilaku 

Konsumen 

 

Peneliti 
Apakah anda pernah melakukan belanja online sebelum atau selama 

pendemi covid-19? 

Nama  : Nurul Mutmainnah 

Umur : 20 Tahun 

Status/ pekerjaan : Mahasiswa 

Alamat  : Jl. Dr. Ratulangi 
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Informan 
Pernah melakukan belanja online  

Peneliti 
Apakah anda sering melakukan belanja online? 

Informan 
Sering melakukan belanja online 

Peneliti 
Selama masa pendemi apakah anda lebih sering melakukan belanja 

online dibanding sebelum pendemi covid-19? 

Informan 
Lebih sering melakukan belanja online 

Peneliti 
Apa alasan anda lebih memilih untuk melakukan belanja online 

dimasa pendemi covid-19? 

Informan 
Karna selama pendemi itu tidak boleh adanya kontak langsung atau 

harus melakukan jaga jarak. Jadi saya lebih memilih atau 

memanfaatkan aplikasi untuk belanja online dan juga lebih 

mempermudah. 

Peneliti 
apakah anda lebih senang belanja secara langsung atau lebih memilih 

belanja online? 

Informan 
Lebih memilih belanja online karna belanja online juga menghemat 

waktu. 

Peneliti 
Apakah ada perubahan terkait perilaku belanja anda dimasa pendemi 

covid-19? 

Informan 
Kalau saya pribadi tidak ad perubahan perilaku belanja saya selama 

pendemi karna saya memang lebih sering untuk melakukan belanja 

online. 

Peneliti 
Bagaimana gambaran tentang perubahan perilaku anda dalam belanja 

online selama pendemi covid-19?. 

Informan 
Jadi perilaku belanja saya sebelum atau selama pendemi itu tidaka 

perubahan karena dari awal saya memang lebih sering melakukan 

belanja online. 

Peneliti 
Jenis produk apa saja yang dibeli dalam belanja online sebelum dan 

selama covid-19? 

Informan 
Pakian, sepatu dan tas. 

Peneliti 
Mengapa memilih produk tersebut untuk dibeli secara online selama 

pendemi covid-19? 

Informan 
Karna lebih murah ditambah selama pendemi itu tidak boleh adanya 

kontak langsung atau harus melakukan jaga jarak. Jadi saya lebih 

memilih atau memanfaatkan aplikasi untuk belanja online dan juga 

lebih mempermudah. 
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Faktor Budaya 
 

Peneliti 
Apa yang menjadi pengaruh atau pendorong sehingga anda ingin 

untuk melakukan belanja online? 

Informan 
Adanya keinginan sendiri untuk dan juga lebih senang untuk 

melakukan belanja secara  online. 

Peneliti 
Apakah kelompok social yang ada dilingkungan anda memiliki 

pengaruh terhadap anda untuk melakukan belanja online dan 

bagaimana pengaruhnya terhadap anda? 

Informan 
Ada pengaruhnya, karena ketika melihat temansaya melaukan belanja 

online maka timbul dalam diri untuk belanja online sesuai dengan 

keinginan dan kebutuhan. 

Faktor Sosial 
 

Peneliti 
Apakah  keluarga, masyarakat, teman atau rekan kerja anda menjadi 

pengaruh atau pendorong sehingga anda ingin melakukan belanja 

online? 

Informan 
Bagi saya teman juga mempengaruhi saya untuk belanja online. 

Peneliti 
Bagaimana keluarga, masyarakat, teman atau rekan kerja anda menjadi 

pengaruh atau pendorong sehingga anda ingin melakukan belanja 

online? 

Informan 
Ada pengaruhnya dari teman sehingga mempengaruhi untuk belanja 

online sehinggu timbul rasa ingin melakukan belanja online. 

Peneliti 
Apakah peran dan status yang ada dilingkungan anda mempengaruhi 

anda untuk memutuskan belanja secara online? 

Informan 
Tidak pengaruhnya bagi saya. 

Faktor Pribadi 
 

Peneliti 
Dalam melakukan pembelian terhadap suatu produk baik secara online 

maupun offline apakah anda membeli sesuai dengan kondisi ekonomi 

anda? 

Informan 
Saya memutuskan untuk belanja online itu melihat dengan kondisi 

ekonomi saya. 

Peneliti 
Bagaimana jika produk yang ingin anda beli tidak sesuai dengan 

kondisi ekonomi anda? Apakah anda tetap membelinya atau tidak? 

Mengapa? 

Informan 
Saya tidak akan membeli produk tersebut jika kondisi ekonomi saya 

tidak mencukupi. 
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Peneliti 
Bagaimana pengaruh gaya hidup seseorang yang dilingkungan anda 

mempengaruhi anda untuk melakukan belanja online?  

Peneliti 
Tidak ada pengaruhnya karena saya memutuskan untuk belanja online 

karena adanya keinginan sendiri sesuai dengan kebutuhan. 

Faktor 

Psikologis 

 

Peneliti 
Apakah anda membeli suatu produk karena memiliki kualitas yang 

bagus atau hanya ingin memuaskan keinginan anda melakukan belanja 

online? 

Informan 
Sebelum membeli saya melihat dulu kualitas dari produk tersebut 

sebelum melakukan pembelian. 

Peneliti 
Bagaimana anda memutuskan untuk membeli suatu produk apakah 

karena memiliki kualitas yang bagus atau hanya ingin memuaskan 

keinginan anda melakukan belanja online? 

Infroman 
Saya membeli produk tersebut jika sesuai dengan kebutuhan atau 

keinginan saya secara pribadi. 

Peneliti 
Bagaimana pengaruh atau persepsi orang-orang yang ada disekitar 

anda tentang suatu produk mempengaruhi anda untuk melakukan 

belanja online? 

Informan 
Ada pengaruhnya ketika teman atau keluarga yang merekomendasikan 

produk tersebut. 

Keputusan 

Pembelian 

Konsumen 

 

Peneliti 
Pengenalan kebutuhan 

Apakah anda membeli produk secara online sesuai dengan kebutuhan 

dan keinginan anda? 

Informan 
Saya membeli suatu produk sesuai dengan kebutuhan dan keinginan 

saya. 

Peneliti 
Bagaimana jika anda membeli produk secara online tidak sesuai 

dengan kebutuhan atau keinginan anda? 

Informan 
Saya tetap menerima barang yang sudah saya pesan meskipun tidak 

sesuai dengan kebutuhan atau keinginan. 

Peneliti 
Bagaimana anda mengatasi hal tersebut jika produk yang dibeli secara 

online tidak sesuai dengan kebutuhan atau keinginan anda? 

Informan 
Saya tetap menerima produk tersebut karena barangnya juga sudah 

datang meskipun tidak sesuai dengan keinginan saya. Karena 

barangnya juga sudah datang. 

Peneliti 
Pencarian informasi 

Apakah anda mencari informasi tentang suatu produk sebelum 
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melakukan belanja online? 

Informan 
Sebelum melakukan pembelian produk terlebih dahulu saya mecari 

informasi tentang produk tersebut. 

Peneliti 
Bagaimana anda mencari informasi terhadap suatu produk yang akan 

anda beli secara online? 

Informan 
Saya mencari informasi produk melalui aplikasi belanja online. 

Peneliti 
Mengevaluasi alternative 

Apakah anda melakukan evaluasi terhadap suatu produk yang akan 

and beli sebelum melakukan belanja online? 

Informan 
Saya melakukan evaluasi sebelum memutuskan belanja online. 

Peneliti 
Bagaimana anda melakukan evaluasi terhadap suatu produk yang akan 

and beli sebelum melakukan belanja online? 

Informan 
Jadi saya melakukan evaluasi terhadap produk yang ingin saya akan 

melihat review dari orang-orang yang sudah membeli produk tersebut. 

Peneliti 
Keputusan pembelian 

Bagaimana anda memutuskan untuk membeli produk tersebut secara 

online? 

Informan 
Jika produk sudah sesuai dengan keinginan saya makan saya akan 

memutuskan membeli produk tersebut. 

Peneliti 
Evaluasi Pasca Pembelian 

Bagaimana menurut anda setelah melakukan pembelian apakah anda 

merasa puas terhadap produk yang dibeli secara online sesuai 

kebutuhan atau keinginan anda? 

Informan 
Jadi setelah saya melakukan pembelian saya merasa puas terhadap 

produk yang saya beli itu. 

Peneliti 
Bagaimana jika produk yang anda beli secara online tidak sesuai 

dengan keinginan atau kebutuhan anda apakah akan tetap membeli 

produk tersebut selanjutnya? 

Informan 
Saya akan tetap membeli produk tersebut sesuai dengan kebutuhan dan 

keinginan saya dengan tempat atau toko yang berbeda. 

 

Responden 9: 

Nama  : Sitti Sholehah 

Umur : 23 Tahun 

Status/ pekerjaan : IRT 



70 
 

 
 

 

 
                                       

Pertanyaan Wawancara 

Karakteristik 

Perilaku 

Konsumen 

 

Peneliti 
Apakah anda pernah melakukan belanja online sebelum atau selama 

pendemi covid-19? 

Informan 
Pernah melakukan belanja online  

Peneliti 
Apakah anda sering melakukan belanja online? 

Informan 
Sering melakukan belanja online 

Peneliti 
Selama masa pendemi apakah anda lebih sering melakukan belanja 

online dibanding sebelum pendemi covid-19? 

Informan 
Lebih sering melakukan belanja online 

Peneliti 
Apa alasan anda lebih memilih untuk melakukan belanja online 

dimasa pendemi covid-19? 

Informan 
Karna selama pendemi itu tidak boleh adanya kontak langsung atau 

harus melakukan jaga jarak karena adanya covid-19. Dan untuk 

mengurangi penyebaran virus covid-19. 

Peneliti 
apakah anda lebih senang belanja secara langsung atau lebih memilih 

belanja online? 

Informan 
Lebih memilih belanja online karna belanja online juga menghemat 

waktu. 

Peneliti 
Apakah ada perubahan terkait perilaku belanja anda dimasa pendemi 

covid-19? 

Informan 
Kalau saya pribadi tidak ada perubahan perilaku belanja saya selama 

pendemi karna saya memang lebih sering untuk melakukan belanja 

online. 

Peneliti 
Bagaimana gambaran tentang perubahan perilaku anda dalam belanja 

online selama pendemi covid-19?. 

Informan 
Jadi perilaku belanja saya sebelum atau selama pendemi itu tidak ada 

perubahan karena dari awal saya memang lebih sering melakukan 

belanja online. 

Peneliti 
Jenis produk apa saja yang dibeli dalam belanja online sebelum dan 

selama covid-19? 

Alamat  : Jl. Dr. Ratulangi 
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Informan 
Pakaian, make up, sandal, sepatu dan tas. 

Peneliti 
Mengapa memilih produk tersebut untuk dibeli secara online selama 

pendemi covid-19? 

Informan 
Karena produk tersebut dibutuhkan untuk di pakai dan dalam belanja 

online juga lebih praktis. 

Faktor Budaya 
 

Peneliti 
Apa yang menjadi pengaruh  atau pendorong sehingga anda ingin 

untuk melakukan belanja online? 

Informan 
karena melihat di media social seperti di shopee, tiktok shop dan 

facebook dengan banyaknya produk yang ditawarkan sehinggan saya 

tertarik untuk membeli produk tersebut. 

Peneliti 
Apakah kelompok social yang ada dilingkungan anda memiliki 

pengaruh terhadap anda untuk melakukan belanja online?  

Informan 
Ada pengaruhnya terhadap saya karena melihat orang-orang atau 

keluarga melakukan belanja online jadi saya juga memutuskan untuk 

belanja online. 

Peneliti 
Bagaimana kelompok social yang ada dilingkungan anda memiliki 

pengaruh terhadap anda untuk melakukan belanja online? 

Informan 
Apabila teman atau keluarga ada merekomendasikan membeli 

produk tersebut, bila sesuai dengan keiginan maka timbulah 

keinginan untuk membeli produk tersebut. 

Faktor Sosial 
 

Peneliti 
Apakah keluarga, masyarakat, teman atau rekan kerja anda menjadi 

pengaruh atau pendorong sehingga anda ingin melakukan belanja 

online? 

Informan 
Teman dan keluarga juga mempengaruhi saya memutuskan belanja 

online. 

Peneliti 
Bagaimana keluarga, masyarakat, teman atau rekan kerja anda 

menjadi pengaruh atau pendorong sehingga anda ingin melakukan 

belanja online? 

Informan 
 Apabila teman atau keluarga ada merekomendasikan membeli 

produk tersebut, bila sesuai dengan keiginan maka timbulah 

keinginan untuk membeli produk tersebut. 

Peneliti 
Apakah peran dan status yang ada dilingkungan anda mempengaruhi 

anda memutuskan belanja online? 
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Informan 
Tidak ada pengaruhnya bagi saya. 

Faktor 

Psikologi 

 

Peneliti 
Apakah anda membeli suatu produk karena memiliki kualitas yang 

bagus atau hanya ingin memuaskan keinginan anda melakukan 

belanja online? 

Informan 
Sebelum Saya memutuskan belanja itu saya melihat dulu kualitas 

dari produk tersebut sebelum melakukan pembelian.  

Peneliti 
Bagaimana anda memutuskan untuk membeli suatu produk apakah 

karena memiliki kualitas yang bagus atau hanya ingin memuaskan 

keinginan anda melakukan belanja online? 

Informan 
Saya membeli produk tersebut sesuai jika dengan keinginan. 

Peneliti 
Bagaimana pengaruh atau persepsi orang-orang yang ada disekitar 

anda tentang suatu produk mempengaruhi anda untuk melakukan 

belanja online? Mengapa hal tersebut memepngaruhi anda untuk 

melakukan belanja online? 

Informan 
Ada pengaruhnya bagi saya jika produk yang direkomendasikan oleh 

orang-orang yang ada disekitar kita sesuai dengan keinginan saya. 

Keputusan 

Pembelian 

Konsumen 

 

Peneliti 
Pengenalan kebutuhan 

Apakah anda membeli produk secara online sesuai dengan kebutuhan 

dan keinginan anda? 

Informan 
Saya membeli suatu produk biasanya sesuai dengan kebutuhan dan 

keinginan saya. 

Peneliti 
Bagaimana jika anda membeli produk secara online tidak sesuai 

dengan kebutuhan atau keinginan anda? 

Informan 
Saya merasa kecewa  jika tidak sesuai keinginan. 

Peneliti 
Bagaimana anda mengatasi hal tersebut jika produk yang dibeli 

secara online tidak sesuai dengan kebutuhan atau keinginan anda? 
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Informan 
Saya tetap menerima barang tersebut karena sudah diantarkan. 

Peneliti 
Pencarian informasi 

Apakah anda mencari informasi tentang suatu produk sebelum 

melakukan belanja online? 

Informan 
Sebelum melakukan pembelian produk terlebih dahulu saya mecari 

informasi tentang produk tersebut apakah barang itu bagus atau tidak. 

Peneliti 
Bagaimana anda mencari informasi terhadap suatu produk yang akan 

anda beli secara online? 

Informan 
Saya mencari informasi produk melalui aplikasi belanja online atau 

media social lainnya dengan melihat deskripsi barangnya. 

Peneliti 
Mengevaluasi alternative 

Apakah anda melakukan evaluasi terhadap suatu produk yang akan 

anda beli sebelum melakukan belanja online? 

Informan 
Jadi saya melakukan evalusia sebelum melakukan belanja online. 

Peneliti 
Bagaimana anda melakukan evaluasi terhadap suatu produk yang 

akan anda beli sebelum melakukan belanja online? 

Informan 
Jadi saya melakukan evaluasi terhadap produk yang ingin saya beli  

dengan melihat harga produk yang ditawarkan dari aplikasi yang 

lain.  

Peneliti 
Keputusan pembelian 

Bagaimana anda memutuskan untuk membeli produk tersebut secara 

online? 

Informan 
Saya akan membeli produk tersebut dengan melihat dari harga, 

ongkirnya apabila sudah sesuai dengan keinginan. 

Peneliti 
Evaluasi Pasca Pembelian 

Bagaimana menurut anda setelah melakukan pembelian apakah anda 

merasa puas terhadap produk yang dibeli secara online sesuai 

kebutuhan atau keinginan anda? 

Informan 
Saya akan merasa puas apabila barang yang dipesan sesuai dengan 

keinginan.  
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Peneliti 
Bagaimana jika produk yang anda beli secara online tidak sesuai 

dengan keinginan atau kebutuban anda apakah akan tetap membeli 

produk tersebut selanjutnya? 

Informan 
Saya tidak akan lagi membeli produk tersebut jika tidak sesuai 

dengan keinginan ditempat pemesan yang sama. 

 

Responden 10: 

 

 
                                       

Pertanyaan Wawancara 

Karakteristik 

Perilaku 

Konsumen 

 

Peneliti 
Apakah anda pernah melakukan belanja online sebelum atau selama 

pendemi covid-19? 

Informan 
Pernah melakukan belanja online  

Peneliti 
Apakah anda sering melakukan belanja online? 

Informan 
Tidak sering melakukan belanja online 

Peneliti 
Selama masa pendemi apakah anda lebih sering melakukan belanja 

online dibanding sebelum pendemi covid-19? 

Informan 
Selama masa pendemi ini lebih sering melakukan belanja secara 

langsung karena saya juga jarang keluar rumah. 

Peneliti 
Apa alasan anda lebih memilih untuk melakukan belanja online 

dimasa pendemi covid-19? 

Informan 
Karna selama pendemi itu tidak boleh adanya kontak langsung atau 

harus melakukan jaga jarak karena adanya covid-19. Dan untuk 

mengurangi penyebaran virus covid-19. 

Peneliti 
apakah anda lebih senang belanja secara langsung atau lebih memilih 

belanja online? 

Nama  : Novita Sari 

Umur : 26 Tahun 

Status/ pekerjaan : IRT 

Alamat  : Jl. Dr. Ratulangi 



75 
 

 
 

Informan 
Lebih senang belanja langsung karena bisa memilih secara langsung 

produk yang ingin dibeli. 

Peneliti 
Apakah ada perubahan terkait perilaku belanja anda dimasa pendemi 

covid-19? 

Informan 
Kalau saya pribadi tidak ada perubahan perilaku belanja saya selama 

pendemi karna saya memang lebih sering untuk melakukan belanja 

secara langsung. 

Peneliti 
Bagaimana gambaran tentang perubahan perilaku anda dalam belanja 

online selama pendemi covid-19?. 

Informan 
Jadi perilaku belanja saya sebelum atau selama pendemi itu tidak ada 

perubahan karena dari awal saya memang lebih sering melakukan 

belanja secara langsung misalnya membeli bahan makanan. Tapi 

kalau untuk kebutuhan lainnya biasa beli secara online tapi jarang. 

Peneliti 
Jenis produk apa saja yang dibeli dalam belanja online sebelum dan 

selama covid-19? 

Informan 
Pakaian dan make up 

Peneliti 
Mengapa memilih produk tersebut untuk dibeli secara online selama 

pendemi covid-19? 

Informan 
Karena kebutuhan dan belanja online lebih menghemat waktu, 

praktis dan dalam belanja bebas untuk memilih untuk mebeli produk 

yang diinginankan karna banyak pilihan. 

Faktor Budaya 
 

Peneliti 
Apa yang menjadi pengaruh  atau pendorong sehingga anda ingin 

untuk melakukan belanja online? 

Informan 
Pengaruh itu karena keiginan sendiri 

Peneliti 
Apakah kelompok social yang ada dilingkungan anda memiliki 

pengaruh terhadap anda untuk melakukan belanja online?  

Informan 
Ada pengaruhnya terhadap saya  melihat orang-orang melakukan 

belanja online jadi saya juga memutuskan untuk belanja online. 

Peneliti 
Bagaimana kelompok social yang ada dilingkungan anda memiliki 

pengaruh terhadap anda untuk melakukan belanja online? 

Informan 
Saya mendengar atau adanya rekomendasi dari orang-orang tentang 

barang tersebut kalau itu barang bagus jadi saya mencari produk 

tersebut apalagi kalau sudah sesuai dengan kebutuhan atau 

keinginan. 

Faktor Sosial 
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Peneliti 
Apakah keluarga, masyarakat, teman atau rekan kerja anda menjadi 

pengaruh atau pendorong sehingga anda ingin melakukan belanja 

online? 

Informan 
Jadi bagi saya keluarga dan teman menjadi pengaruh untuk 

memutuskan belanja online. 

Peneliti 
Bagaimana keluarga, masyarakat, teman atau rekan kerja anda 

menjadi pengaruh atau pendorong sehingga anda ingin melakukan 

belanja online? 

Informan 
Jadi pengaruhnya itu ketika melihat keluarga atau teman membeli 

barang tersebut dan produk tersebut bagus maka muncullah 

keinginan untuk membelinya. 

Peneliti 
Apakah peran dan status yang dilingkungan anda mempengaruhi 

anda memutuskan belanja online? 

Informan 
Tidak adanya pengaruh nya. 

Faktor Pribadi 
 

Peneliti 
Dalam melakukan pembelian terhadap suatu produk baik secara 

online maupun offline apakah anda membeli sesuai dengan kondisi 

ekonomi anda? 

Informan 
Saya memutuskan untuk belanja online itu melihat dengan kondisi 

ekonomi saya. 

Peneliti 
Bagaimana jika produk yang ingin anda beli tidak sesuai dengan 

kondisi ekonomi anda? Apakah anda tetap membelinya atau tidak? 

Mengapa? 

Informan 
Saya melihat dulu harga bang jika uang mencukupi maka saya 

memutuskan untuk mebeli jika tidak saya tidak akan membeli produk 

tersebut jika kondisi ekonomi saya tidak mencukupi. 

Peneliti 
Bagaimana pengaruh gaya hidup seseorang yang dilingkungan anda 

mempengaruhi anda untuk melakukan belanja online?  

Informan 
Tidak ada pengaruhnya karena saya memutuskan untuk belanja 

online karena adanya keinginan sendiri sesuai dengan kebutuhan. 
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Peneliti 
Apakah pekerjaan mempengaruhi anda untuk melakukan belanja 

online sebelum atau selama pendemi covid- 19? Bagaimana 

pekerjaan mempengaruhi anda untuk melakukan belanja online? 

Informan 
Tidak ada pengaruhnya karena saya memutuskan untuk belanja 

online karena adanya keinginan sendiri sesuai dengan kebutuhan. 

Faktor 

Psikologis 

 

Peneliti 
Apakah anda membeli suatu produk karena memiliki kualitas yang 

bagus atau hanya ingin memuaskan keinginan anda melakukan 

belanja online? 

Informan 
Yang pasti ebelum Saya memutuskan belanja itu saya melihat dulu 

kualitas dari produk tersebut sebelum melakukan pembelian. 

Peneliti 
Bagaimana anda memutuskan untuk membeli suatu produk apakah 

karena memiliki kualitas yang bagus atau hanya ingin memuaskan 

keinginan anda melakukan belanja online? 

Informan 
Saya membeli produk tersebut jika sesuai kebutuhan dan keinginan. 

Peneliti 
Bagaimana pengaruh atau persepsi orang-orang yang ada disekitar 

anda tentang suatu produk mempengaruhi anda untuk melakukan 

belanja online? 

Informan 
Ada pengaruhnya jika produk yang direkomendasikan oleh teman 

sesuai dengan keinginan itupun jika ekonomi mencukupi. Maka 

muncullah keinginan untuk belanja online. 

Keputusan 

Pembelian 

Konsumen 

 

Peneliti 
Pengenalan kebutuhan 

Apakah anda membeli produk secara online sesuai dengan kebutuhan 

dan keinginan anda? 

Informan 
Saya membeli suatu produk biasanya sesuai dengan kebutuhan dan 

keinginan saya. 

Peneliti 
Bagaimana jika anda membeli produk secara online tidak sesuai 

dengan kebutuhan atau keinginan anda? 
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Informan 
Saya merasa kecewa karena tidak sesuai keinginan. 

Peneliti 
Bagaimana anda mengatasi hal tersebut jika produk yang dibeli 

secara online tidak sesuai dengan kebutuhan atau keinginan anda? 

Informan 
Saya tetap menerima produk tersebut meskipun tidak sesuai dengan 

keinginan saya. 

Peneliti 
Pencarian informasi 

Apakah anda mencari informasi tentang suatu produk sebelum 

melakukan belanja online? 

Informan 
Sebelum melakukan pembelian produk terlebih dahulu saya mecari 

informasi tentang produk tersebut apakah barang itu bagus atau tidak. 

Peneliti 
Bagaimana anda mencari informasi terhadap suatu produk yang akan 

anda beli secara online? 

Informan 
Saya mencari informasi produk melalui aplikasi belanja online atau 

media social lainnya. Biasanya seperti tiktok. 

Peneliti 
Mengevaluasi alternative 

Apakah anda melakukan evaluasi terhadap suatu produk yang akan 

and beli sebelum melakukan belanja online? 

Informan 
Saya melakukan evaluasi terhadap produk sebelum  memutuskan 

belanja online. 

Peneliti 
Bagaimana anda melakukan evaluasi terhadap suatu produk yang 

akan and beli sebelum melakukan belanja online? 

Informan 
Jadi saya melakukan evaluasi terhadap produk yang ingin saya beli 

jika saya suka maka saya akan membeli produk tersebut. 

Peneliti 
Keputusan pembelian 

Bagaimana anda memutuskan untuk membeli produk tersebut secara 

online? 

Informan 
Saya akan membeli produk tersebut apabila sudah sesuai dengan 

keinginan. 

Peneliti 
Evaluasi Pasca Pembelian 

Bagaimana menurut anda setelah melakukan pembelian apakah anda 

merasa puas terhadap produk yang dibeli secara online sesuai 
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kebutuhan atau keinginan anda? 

Informan 
Saya merasa puas apabila barang yang dipesan sesuai dengan 

keinginan. 

Peneliti 
Bagaimana jika produk yang anda beli secara online tidak sesuai 

dengan keinginan atau kebutuhan anda. Apakah anda akan tetap 

membeli produk tersebut selanjutnya? 

Informan 
Apabila produk yang saya beli tidak sesuai makan saya tidak akan 

membeli produk tersebut selanjutnya. 

 

Berdasarkan hasil penelitian melalui wawancara yang kemukakan oleh 

beberapa responden maka hal ini dapat menjawab rumusan masalah yang menjadi 

fokus pada penelitilian: 

a. Bagaimana gambaran perubahan perilaku konsumen dalam  memutuskan 

belanja secara online dimasa pendemi covid-19? 

Responden 1 : Nova Eksanti  

“Responden yang pertama adalah seorang ibu rumah tangga yang 

sering melakukan belanja online baik sebelum pendemi bahkan selama 

pendemi covid-19. Jadi ia mengatakan bahwa “: selama pendemi covid-19 

perilaku belanjanya mengalami perubahan karena sebelum pendemi ia juga 

sering melakukan belanja secara langsung. Tapi selama pendemi ia 

mengaku lebih sering melakukan belanja online karena adanya larangan 

untuk keluar dan menjaga jarak untuk menhindari penyebaran virus covid-

19 sehingga memilih berbelanja online. dalam berbelanja online juga lebih 

praktis hanya dengan memesan barang melalui aplikasi tanpa harus keluar 

rumah adapun aplikasi yang digunakan dalam berbelanja online adalah 

Shopee dan Facebook”.
27

 

 

Responden 2: Rahma 

“Responden yang kedua  ia mengatakan”: lebih sering melakukan 

belanja online. Jadi selama pendemi covid-19 perilaku belanjanya tidak 

mengalami perubahan karena sebelum pendemi ia memang lebih dominan 

belanja online karena lebih praktis dan mudah tidak perlu lagi jauh-jauh 

                                                           
27

 Wawancara dengan Ibu Nova Eksanti , 2022. 
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untuk keluar rumah membeli produk yang di butuhkan di tambah dengan 

diterapkannya PSSB sehingga adannya larangan untuk keluar rumah dan 

menjaga jarak. Karena sekarang zaman nya serba online jadi hanya dengan 

membuka aplikasi belanja online seperti shopee dan tiktok kita bisa 

memesan barang yang di inginakan atau dibutuhkan adapun sistem 

pembeyaran bisa COD tapi kekuranganya belanja online itu biasanya ada 

yang tidak sesuai dengan keinginan.
28

 

 

Responden 3: Fani 

“Responden yang ke tiga adalah seorang mahasiswa ia mengatakan”: 

pernah melakukan belanja online tapi selama pendemi tidak sering juga 

melakukan belanja online. tapi ia juga mengatakan perilaku belanja 

mengalami perubahan karena selama pendemi ia jarang keluar rumah jadi 

lebih praktis melakukan belanja online.
29

 

 

Responden 4: Wanda Lestari 

“Responden yang ke empat ia mengatakan”: sering melakukan 

belanja online selama pendemi covid-19. Jadi perilaku belanja nya 

mengalami perubahan karena selama pendemi lebih sering melakukan 

belanja online kerna selama pendemi covid-19 itu banyak toko yang tutup 

karena adanya anjuran dari pemerintah untuk tetap dirumah saja. Dan 

susah untuk keluar kota jadi lebih memilih belanja online. dalam belanja 

online itu harga nya lebih rumah.
30

 

 

Responden 5: Hasfin Putri 

“Responden ke lima adalah seorang mahasiswa mengatakan”: yang 

sering melakukan belanja apalagi selama pendemi covid-19. Jadi perilaku 

belanja nya mengalami perubahan yang mana Perubahan nya itu lebih 

sering melakukan belanja online karena adanya virus covid-19 yang harus 

dihindari karena selama masa pendemi itu adanya larangan untuk keluar 

rumah atau berinteraksi  untuk menjaga jarak jadi lebih sering dirumah 

saja. Selain itu belanja online juga lebih mudah di akses, murah dan 

adanya gratis ongkir.
31

 

 

Responden 6: Anggun 

“Responden yang ke enam adalah seorang mahasiswa ia mengatakan”: 

tidak pernah melakukan belanja online. tapi selama pendemi perilaku 

belanjanya mengalami perubahan karena Sebelumnya belum pernah 

                                                           
28

 Wawancara dengan Ibu Rahma, 2022. 
29

 Wawncara dengan Fani, 2022. 
30

 Wawancara dengan Wanda Lestari, 2022. 
31

 Wawancara dengan Hasfin  Putri, 2022. 
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melakukan belanja online tetapi selama masa pendemi ini lebih sering 

belanja online bahkan setiap minggu. Ia juga senang melakukan belanja 

online karena tidak perlu lagi keluar rumah untuk melakukan belanja 

sehingga mengurangi waktu yang ada. Jadi dengan melakukan belanja 

online hanya perlu memesan melalui handphone untuk memesan kemudian 

akan diantarkan.
32

 

 

Responden 7: Sary  

“Responden yang ketujuh adalah seorang wiraswasta ia mengatakan”: 

tidak sering melakukan belanja online. Tapi selama pendemi perilaku 

belanjanya mengalami perubahan karena selama pendemi lebih sering 

melakukan belanja online karena masalah nya tidak boleh berinteraksi 

dengan banyak orang tidak bisa keluar rumah kalaupun keluar rumah 

hanya yang penting saja tapi kalau untuk belanja selama masih bisa belanja 

online lebih memilih belanja online. Tapi setelah pendemi berkahir 

kemabali lagi untuk belanja secara langsung jadi selama pendemi saja 

untuk melakukan belanja online. Kalau untuk kebutuhan sehari hari hanya 

tertentu saja kalau memang barang nya jauh dan sangat dibutuhkan jadi 

dipesan tapi kalau masih bisa dibeli langsung hanya beli langsung dari 

pada dipesan.
33

 

 

         Responden 8: Nurul Mutmainnah 

 

“Responden yang ke delapan adalah seorang mahasiswa ia 

mengatakan”: selama masa pendemi sering melakukan belanja online 

Karna selama pendemi itu tidak boleh adanya kontak langsung atau harus 

melakukan jaga jarak. Jadi saya lebih memilih atau memanfaatkan aplikasi 

untuk belanja online dan juga lebih mempermudah. ia juga mengatakan 

tidak ada perubahan perilaku belanja nya selama pendemi memang lebih 

sering melakukan belanja online.
34

 

 

 

Responden 9: Siti Sholeha 

“Responden yang sembilan adalah ibu rumah tangga ia mengatakan”: 

tidak adanya perubahan perilaku belanjanya selama pendemi covid-19 

karena sebelum atau selama pendemi memang lebih sering melakukan 

belanja online.
35

  

 

Responden 10: Novita Sari 

                                                           
32

 Wawancara dengan Anggun, 2022. 
33

 Wawancara dengan Ibu Sary, 2022. 
34

 Wawancara dengan Nurul Mutmainnah, 2022. 
35

 Wawancara dengan Ibu Sitti Sholeha, 2022. 
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“Responden yang ke sepuluh adalah ibu rumah tangga ia 

mengatakan”: tidak sering melakukan belanja online. jadi perubahan 

perilaku belanjanya juga tidak ada perubahan sebelum atau selama 

pendemi karena dari awal saya memang lebih sering melakukan belanja 

secara langsung misalnya membeli bahan makanan. Tapi kalau untuk 

kebutuhan lainnya biasa beli secara online tapi jarang lebih suka belanja 

langsung karena kalau belanja secara online biasanya barang yang di 

pesan tidak sesuai dengan keinginan.
36

 

 

Berdasarkan hasil penelitian dari ungkapan-ungkapan dari responden 

mengenai perubahan perilaku konsumen dalam memutuskan berbelanja 

secara online dimasa pendemi covid-19 khususnya masyarakat dikelurahan 

balandai ada beberapa responden yang mengatakan tidak adanya perubahan 

perilaku belanja nya selama pendemi covid-19 karena sebelum atau selama 

pendemi memang sering melakukan belanja online. tapi selama pendemi itu 

tidak boleh adanya kontak langsung atau harus melakukan jaga jarak. Jadi ia 

lebih memilih atau memanfaatkan aplikasi untuk belanja online dan juga 

lebih mempermudah dan praktis.  

Selain itu, ada juga beberapa responden yang mengalami perubahan 

perilaku belanja nya selama pendemi covid-19 karena selama pendemi ia 

lebih sering melakukan belanja online dengan alasan tidak boleh 

berinteraksi dengan banyak orang dan tidak bisa keluar rumah untuk 

mengurangi penyebaran virus covid-19. ada juga yang mengatakan senang 

melakukan belanja online karena tidak perlu lagi keluar rumah untuk 

melakukan belanja sehingga mengurangi waktu yang ada. Jadi dengan 

melakukan belanja online hanya perlu memesan melalui handphone untuk 

memesan barang yang di inginkan kemudian akan diantarkan kerumah. 

                                                           
36

 Wawancara dengan Ibu Novita Sari, 2022. 
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b. Apa yang menjadi penyebab perilaku konsumen dalam  memutuskan 

berbelanja secara online dimasa pendemi Covid-19? 

Berdasarkan informasi dari beberapa responden mengatakan 

penyebab terjadi perubahan perilaku belanja nya sehingga memutuskan 

berbelanja secara online dimasa pendemi Covid-19 salah satu nya karena 

adanya virus covid-19. Untuk menghindari hal tersebut jadi responden yang 

sebagai konsumen lebih memilih untuk melakukan belanja online karena 

selama pendemi itu lebih banyak melakukan aktivitas dirumah apalagi sejak 

diberlakukan nya pembatasan sosial berskala besar maupun sosial 

distancing oleh pemerintah untuk menjaga jarak dan berinterkasi secara 

langsung dengan banyak orang.  Sehingga konsumen tersebut beralih ke 

pembelian secara online untuk memenuhi kebutuhan atau keinginan nya. 

  Selain itu penyebab lainnya para  responden memutuskan 

melakukan belanja online karena berbelanja online itu lebih mudah, praktis 

dan menghemat waktu hanya dengan membuka aplikasi belanja online 

melalui seperti shopee, facebook, tiktok shop, lazada dan lainnya melalui 

handphone kita bisa memesan barang yang di inginkankan dan bebas untuk 

memilih barang karena begitu banyak pilihan barangnya dan harganya lebih 

murah dan terdapat potongan harga, gratis ongkir, dan sistem COD. 

B. Pembahasan 

Hasil penelitian yang telah ditemukan oleh penulis akan menjawab 

rumusan masalah pada penelitian ini. Berdasarkan hasil penelitian yang temukan 

oleh penulis menunjukkan tentang gambaran perubahan perilaku konsumen dalam 

memutuskan untuk berbelanja secara online dan penyebab perilaku konsumen 
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sehingga memutuskan untuk berbelanja secara online karena terdapat adanya 

beberapa faktor yang mempengaruhi konsumen memutuskan melakukan belanja 

online utamanya dimasa pendemi covid-19. Maka penulis akan menjawab 

rumusan masalah pada penelitian ini diantaranya sebagai berikut: 

1. Gambaran perubahan perilaku konsumen dalam  memutuskan belanja secara 

online dimasa pendemi covid-19. 

Sebelumnya, penulis telah menjelaskan bahwa terdapat adanya 

perubahan perilaku konsumen sehingga memutuskan belanja secara online 

dimasa pendemi covid-19 karena adanya peraturan yang telah di tetapkan oleh 

pemerintah untuk menjaga jarak, tidak boleh berinteraksi dengan banyak 

orang, dan adanya larangan untuk keluar rumah dengan tujuan untuk 

mengurangi penyebaran virus covid-19. Hal ini dapat dibuktikan dari 

pernyataan yang telah disampaikan oleh beberapa konsumen  kepada penulis 

mengatakan bahwa selama pendemi covid-19 perilaku belanjanya mengalami 

perubahan karena sebelum pendemi ia juga sering melakukan belanja secara 

langsung. Tapi selama pendemi ia mengaku lebih sering melakukan belanja 

online karena adanya larangan untuk keluar dan menjaga jarak untuk 

menghindari penyebaran virus covid-19 sehingga memilih untuk berbelanja 

online. 

Selain itu, ada beberapa konsumen yang tidak terjadi adanya perubahan 

perilaku belanja nya selama pendemi covid-19 karena sebelum atau selama 

pendemi memang lebih sering melakukan belanja online ditambah dengan 



85 
 

 
 

muncul nya virus covid-19 sehingga belanja online menjadi pilihan yang tepat 

untuk dilakukan dimasa pendemi guna mengurangi penyebaran virus covid-19.  

Hal ini sejalan dengan kesimpulan hasil penelitian Agnesia Amanda 

Lantang dkk menunjukkan bahwa kegiatan berbelanja secara online yang 

dilakukan oleh masyarakat mengalami peningkatan karena adanya pertaturan 

yang ditetapkan oleh pemerintah untuk tetap dirumah saja sehingga masyarakat 

lebih memilih untuk belanja secara online karena lebih efisien.
37

 

Adapun proses atau tahapan yang dilakukan konsumen sebelum 

memutuskan untuk melakukan pembelian. Hal ini sejalan dengan teori yang 

dikemukakan oleh Kotler dan Keller. Jadi untuk lebih memahami lebih jelas 

perbedaan proses atau tahapan pengambilan keputusan konsumen dalam 

pembelian sebelum pendemi covid-19 dan selama pendemi covid-19 dapat 

digambarkan dalam bentuk dibawah ini: 

 

 

 

                                                                                      

                                                                                     

 

                                                   

Gambar : 4.2 Proses keputusan pembelian sebelum pendemi covid-19 
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 Agnesia Amanda Lantang, Sheiley Y.V.I Goni, and Evie A.A. Suwu,”Efektivitas 

Penggunaan Aplikasi Shopee Pada Masa Pendemi Covid-19 Di Desa Popareng Kecamatan 

Tatapaan Kabupaten Minahasa Selatan,” Jurnal Ilmiah Society 2, no. 2 (2022):  11, 

https://ejournal.unsrat.ac.id/index.php/jurnalilmiahsociety/article/view/40103. 
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Dengan melihat gambar diatas, dapat dijelaskan bahwa ada enam proses 

atau tahapan sebelum konsumen memutuskan pembelian dimasa pendemi 

covid-19 diantaranya sebagai berikut: 

a. pengenalan kebutuhan: yaitu proses membeli yang dimulai dari pengenal 

masalah atau kebutuhan. hal ini dapat dibuktikan dari penyataan yang 

dikatakan oleh Ibu Nova dalam wawancara penelitian: “saya membeli 

produk itu sesuai dengan kebutuhan atau keinginan saya”   hal ini secara 

bersama mewakili apa yang dikatakan oleh konsumen atau responden 

lainnya dalam wawancara penelitian. 

b. Pencarian informasi: Sebelum membeli produk yang di inginakan maka 

konsumen akan mencari informasi tentang produk yang akan dibelinya. hal 

ini dapat dibuktikan dari pernyataan yang dikemukakan oleh fani ia 

mengatakan: “Saya mencari informasi produk melalui aplikasi belanja 

online melihat deskripsi produknya”. Jadi sebelum memutuskan melakukan 

pembelian ia melakukan pencarian informasi dari produk tersebut. 

c. Evaluasi alternative: Tahap dimana konsumen akan melakukan evaluasi 

terhadap produk yang akan dibelinya. hal ini dapat dibuktikan dari 

pernyataan oleh kak wanda ia mengatakan: “sebelum saya memutuskan 

untuk belanja online saya melakukan evaluasi produk dibagian ulasannya 

apakah barangnya bagus atau tidak”. Hal ini menjadi bukti bahwa sebelum 

memutuskan pembelian terlebih dahulu ia melakukan evaluasi. 

d. Keputusan pembelian: Tahap dimana konsumen akan menentukan untuk 

membeli produk yang diinginkan sesuai dengan kebutuhannya. hal ini dapat 
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dibuktikan dari pernyataan Ibu Sary ”sebelum saya memutuskan melakukan 

pembelian saya akan melihat produk tersebut apakah sudah seseuai dengan 

kebutuhan dan keinginan dengan melihat dari harga, ongkirnya apabila 

sudah sesuai dengan keinginan saya” selain itu, konsumen akan melakukan 

perbandingkan dengan produk yang lain sebelum membeli produk tersebut. 

Hal ini sejalan apa yang dikatakan oleh kak wanda “ saya melakukan 

perbandingan antara produk yang satu dengan yang lainnya sebelum 

memutuskan untuk melakukan pembelian”. 

e. Evaluasi pasca pembelian: setalah konsumen melakukan pembelian, 

konsumen akan menentukan apakah ia merasa puas dengan produk tersebut 

atau tidak. Hal ini dapat dibuktikan dari informasi yang dikatakan oleh Ibu 

Novi “Saya akan merasa puas apabila barang yang dipesan sesuai dengan 

keinginan saya” jadi hal ini dapat dibuktikan atau menjelaskan bahwa 

konsumen akan merasakan kepuasan setelah melakukan apabila barang 

yang dibelinya sesuai dengan kebutuhan dan keinginan nya. dan jika sesuai 

dengan keinginan maka konsumen tidak akan membeli lagi produk tersebut. 

Selain itu ada proses atau tahapan yang dilakukan konsumen sebelum 

memutuskan untuk melakukan pembelian setelah pendemi covid-19 dapat 

digambarkan dalam bentuk dibawah ini: 

 

 

Gambar : 4.3 Proses keputusan pembelian setelah pendemi covid-19
38 
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 Kotler (2007): Manajemen Perilaku Konsumen dan Loyalitas, (Medan: Yayasan Kita 
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Dengan melihat gambar diatas, dapat dijelaskan bahwa ada lima proses 

atau tahapan yang terjadi jika konsumen memutuskan pembelian online setelah 

pendemi covid-19 diantaranya sebagai berikut: 

a. Awarenes atau kesadaran: yaitu keadaan dimana konsumen sadar dengan 

adanya produk yang mana mereka mungkin pernah mendengar dari teman, 

melalui iklan atau sudah mengetahui produk secara langsung. Hal ini dapat 

dibuktikan dari penyataan yang dikatakan oleh Ibu Novita dalam 

wawancara penelitian “saya mengetahui sebuah produk yang 

rekomendasikan dari teman apabila sesuai dengan keinginan atau 

kebutuhan makan saya akan memutuskan membeli produk tersebut”   hal 

ini secara bersama mewakili apa yang dikatakan oleh konsumen atau 

responden lainnya dalam wawancara penelitian. 

b. Appeal atau menarik: yaitu kondisi dimana konsumen sudah mulai kepo 

dengan produk tersebut. kemudian konsumen akan mencari tau produk 

tersebut melalui media sosial seperti facebook, instagram dan lainnya. Hal 

ini dapat dibuktikan dari pernyataan yang dikemukakan oleh Kak Wanda 

ia mengatakan “Saya mencari informasi produk melalui aplikasi belanja 

online atau media social lainnya. Karena sebelum belanja itu ada ada 

deskripsi produk nya serta adanya review orang-orang tentang barang 

tersebut”. Jadi sebelum memutuskan melakukan pembelian ia melakukan 

pencarian informasi dari produk tersebut. 

c. Ask atau bertanya: Tahap dimana konsumen akan mencari tau tentang 

produk tersebut secara rinci tentang produk yang ditawarkan mulai dari 
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harga, ukuran, ketersedian dan lain-lain. Hal ini dapat dibuktikan dari 

pernyataan oleh Fani ia mengatakan “sebelum saya memutuskan untuk 

pembelian terlebih dahulu saya mencari tau tentangta produk yang ingin 

di beli dengan melihat gambarnya, keterangan dari produk serta review 

atau ulasan dari orang-orang yang sudah membeli produk tersebut 

apakah barangnya bagus atau tidak. Hal ini menjadi bukti bahwa sebelum 

memutuskan pembelian terlebih dahulu ia melakukan evaluasi. 

d. Act atau bertindak: Tahap dimana konsumen akan menentukan untuk 

membeli produk yang diinginkan sesuai dengan kebutuhannya. hal ini 

dapat dibuktikan dari pernyataan Ibu Sary ”sebelum saya memutuskan 

melakukan pembelian saya akan melihat produk tersebut apakah sudah 

seseuai dengan kebutuhan dan keinginan dengan melihat dari harga, 

ongkirnya apabila sudah sesuai dengan keinginan saya” dalam hal ini 

dimana konsumen sudah percaya dan melakukan order. 

e.  Advocate atau menganjurkan: tahap setalah konsumen melakukan 

pembelian, kemudian konsumen akan merekomendasikan produk tersebut 

kepada teman-temannya secara langsung atau melalui story media sosial. 

Hal ini dapat dibuktikan dari informasi yang dikatakan oleh Ibu Novita 

dalam wawancara penelitian “saya mengetahui sebuah produk yang 

rekomendasikan dari teman apabila sesuai dengan keinginan atau 

kebutuhan makan saya akan memutuskan membeli produk tersebut”   hal 

ini secara bersama mewakili apa yang dikatakan oleh konsumen atau 

responden lainnya dalam wawancara penelitian. 
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Dengan melihat gambaran proses atau tahapan keputusan pembelian 

konsumen dalam belanja online sebelum dan setelah pendemi covid-19 dapat 

disimpulkan bahwa adanya perubahan perilaku konsumen dalam memutuskan 

belanja online setelah pendemi covid-19. Selain itu, perilaku konsumen dalam 

melakukan pembelian dimasa pendemi covid-19 mengalami perubahan karena 

adanya peraturan yang telah di terapkan oleh pemerintah yaitu Pembatasan 

Sosial Berskala Besar dan Social Distancing dengan tujuan untuk mengurangi 

penyebaran virus covid-19 sehingga konsumen memutuskan belanja online 

dimasa pendemi covid-19. 

2. Penyebab terjadinya perilaku konsumen dalam memutuskan belanja secara 

online dimasa pendemi covid-19. 

Selama pendemi covid-19 telah terjadi perubahan-perubahan pada 

perilaku konsumen utamanya dalam melakukan pembelian untuk memenuhi 

kebutuhan sehari-hari. Hal ini terjadi disebabkan karena terbatasnya segala 

kegiatan yang biasa dilakukan oleh konsumen selama pendemi covid-19. Yang 

menjadi penyebab konsumen dalam memutuskan belanja online dimasa 

pendemi covid-19 terdapat faktor-faktor yang mempengaruhi perilaku 

konsumen. Hal ini dapat digambarkan untuk melihat lebih jelas penyebab 

perilaku konsumen dalam memutuskan belanja online dimasa pendemi covid-

19 sebagai berikut: 
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Gambar 4.4 Perilaku Konsumen Memutuskan Belanja Online 

Dengan melihat gambar diatas terdapat faktor-faktor yang menjadi 

penyebab perilaku konsumen dalam memutuskan belanja online dimasa 

pendemi covid-19. Hal ini dapat dibuktikan dari informasi yang ditemukan 

oleh penulis melalui wawancara kepada konsumen tentang apa yang menjadi 

penyebab terjadinya perilaku konsumen sehingga memutuskan belanja secara 

online dimasa pendemi covid-19 karena beberapa faktor diantaranya sebagai 

berikut:   

a. Peraturan yang diterapkan pemerintah yaitu PSBB dan Sosial distancing 

Sebelumnya, penulis telah menjelaskan bahwa terdapat adanya 

perubahan perilaku konsumen sehingga memutuskan belanja secara online 

dimasa pendemi covid-19 karena adanya peraturan yang telah di tetapkan 

oleh pemerintah untuk menjaga jarak, tidak boleh berinteraksi dengan 

banyak orang, dan adanya larangan untuk keluar rumah dengan tujuan 

untuk mengurangi penyebaran virus covid-19. 

Hal ini dapat dibuktikan dari pernyataan yang telah di ungkapkan 

oleh responden  kepada penulis mengatakan bahwa selama pendemi covid-

PSBB dan Sosial 

distancing 

Kemudahan 

Harga dan Gratis 

ongkir 

Perilaku Konsumen 

Memutuskan Belanja 

Online Dimasa 

Pendemi Covid-19 
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19 perilaku belanjanya mengalami perubahan karena sebelum pendemi ia 

juga sering melakukan belanja secara langsung. Tapi selama pendemi 

mereka lebih sering melakukan belanja online karena adanya larangan 

tersebut guna untuk mengurangi penyebaran virus covid-19 sehingga lebih 

efektif memilih berbelanja online.  

Dengan melihat kondisi tersebut, akan berdampak pada 

perekonomian yang secara tidak terduga terjadi suatu perubahan besar. 

Maka kondisi tersebut akan membentuk perilaku baru secara simultan 

kepada para konsumen. Sehingga terdapat adanya dorongan bagi 

konsumen yang dapat dibuktikan melalui keputusan pembelian yang akan 

dilakukannya. Hal ini sejalan dengan  kesimpulan hasil penelitian yang 

dilakukan oleh Martinus Robert Hutahuruk yang menunjukkan bahwa 

sejak di berlakukannya PSBB oleh pemerintah selama pendemi covid-19 

akan membawa fenomena baru. Dalam hal psikologi dan keputusan 

konsumen dalam melakukan pembelian mengalami perubahan yang sangat 

berbeda dari sebelumnya.
39

  

b. Faktor Kemudahan 

Salah satu penyebab konsumen memutuskan untuk melakukan 

belanja online selama pendemi covid-19 karena dipengaruhi oleh faktor 

kemudahan dalam belanja online. Selama pendemi covid-19 perilaku 

konsumen mengalami perubahan dalam melakukan segala aktivitas nya 

                                                           
39

 Martinus Robert Hutauruk, “Pengaruh Pendemi Covid-19 Terhadap Faktor yang 

Menentukan Perilaku Konsumen untuk Membeli Barang Kebutuhan Pokok di Samarinda,” Jurnal 

Riset Inossa 2, no. 1 (2020): 13, 

https://ojs.samarindakota.go.id/index.php/jri/article/download/17/11. 
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seperti bekerja, belajar berbelanja semuanya dilakukan secara online 

guna mengurangi penyebaran virus covid-19.  

Hal ini dapat dibuktikan dari pernyataan salah satu konsumen 

yang mengatakan selama pendemi covid-19 itu banyak toko yang tutup 

karena adanya anjuran dari pemerintah untuk tetap dirumah saja dan 

susah untuk keluar rumah dan keluar kota jadi lebih memilih belanja 

online. Selain itu alasan konsumen memilih untuk belanja online karena 

lebih mudah, praktis dan menghemat waktu. Hanya dengan memesan 

barang melalui aplikasi belanja online seperti shopee, facebook, tiktok 

shop dan lainnya kemudian barang yang dipesan akan diantarkan 

langsung kerumah. Oleh karena itu belanja online menjadi pilihan 

konsumen sehingga memutuskan untuk melakukan pembelian dimasa 

pendemi covid-19.  

Hal ini sejalan dengan hasil penelitian yang dilakukan oleh Nurul 

Hanifah dan Dedi Rianto Rahadi yang menunjukkan bahwa adanya 

faktor kemudahan yang dirasakan oleh mahasiswa sehingga 

memutuskan untuk melakukan belanja online baik melalui media sosial 

maupun e-commerce.
40

  

c. Harga, Gratis ongkir dan sistem COD 

Penyebab konsumen memutuskan belanja online karena harga 

nya lebih murah dan juga terdapat potongan harga adanya dan gratis 

ongkir. sehingga hal ini mendorong  konsumen memutuskan melakukan 

                                                           
40

 Nurul Hanifah dan Dedi Rianto Rahadi, “Analisi Perilaku Konsumen dalam 

Memutuskan Pembelian Secara Online pada Masa Pendemi Covid-19,” Jurnal Manajemen dan 

Keuangan 8, no. 2 (2020): https://doi.org/10.37403/sultanist.v8i2.206. 
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pembelian secara online. Hal ini dapat dibuktikan dari pernyataan para 

konsumen yang mengatakan bahwa yang menjadi penyebab atau alasan 

konsumen memilih untuk memutuskan belanja online karena adanya 

promo dan potongan harga yang ditawarkan dan juga banyak barang 

yang ditawarkan sehingga konsumen bebas untuk memilih barang atau 

produk yang di inginkan, adanya gratis ongkir ke seluruh wilayah 

Indonesia, selain itu sistem pembayaran nya bisa COD. Jadi dalam hal 

memberikan keuntungan bagi konsumen untuk mengurangi biaya 

pengelauaran untuk memenuhi kebutuhan selama pendemi covid-19. 

Sehingga membawa dampak dan perubahan perilaku belanja konsumen 

sehingga memutuskan belanja secara online. Selain itu, setiap konsumen 

memiliki kebutuhan yang berbeda-beda mulai dari pakaian, sepatu, alat 

Make Up bagi remaja maupun dewasa serta peralatan rumah tangga bagi 

ibu rumah tangga dan kebutuhan rumah tangga lainnya. 

Hal ini sejalan dengan kesimpulan hasil penelitian yang 

dilakukan oleh Iik Arif Rahman dan Redi Panuju yang menunjukkan 

bahwa potongan harga  dan gratis ongkir menjadi daya tarik konsumen 

untuk melakukan pembelian. Sedangkan sistem pembeyaran COD 

memberikan kemudahan dan kenyamanan bagi konsumen untuk 

bertransaksi.
41

 

Dari hasil penelitian oleh penulis mengenai perilaku konsumen 

dalam belanja online selama era covid-19 (Studi Kasus pada Kelurahan 

                                                           
41

 Iik Arif Rahman dan Redi Panuju, “Strategi Komunikasi Pemasaran Produk Fair N 

Pink Melalui Media Sosial Instagram,” Jurnal Ilmiah Ilmu Komunikasi 16, no. 2 (Desember, 

2017): 223, https://doi.org/10.32509/wacana.v16i2.26. 
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Balandai Kec. Bara Kota Palopo) secara garis besar dalam hal ini dapat 

disimpulkan bahwa terjadi nya perubahan perilaku konsumen dalam 

memutuskan belanja online dimasa pendemi covid-19 serta penyebab 

perubahan perilaku konsumen dalam memutuskan belanja online dalam 

dimasa pendemi covid-19 karena adanya peraturan yang ditetapkan oleh 

pemerintah untuk tetap dirumah saja untuk menjaga jarak guna 

mengurangi penyebaran virus covid-19. Selain itu, adapun penyebab 

perilaku konsumen memutuskan belanja online karena adanya faktor 

kemudahan dalam belanja online sehingga konsumen memilih untuk 

memutuskan belanja secara online. selain itu discount, gratis ongkir  

juga menjadi daya tarik konsumen untuk melakukan pembelian secara 

online. 
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BAB V 

PENUTUP 

 

 

A. Kesimpulan 

Berdasarkan hasil penelitian melalui wawancara tentang perilaku 

konsumen dalam belanja online selama era covid-19 (Studi Kasus pada 

Masyarakat di Kelurahan Balandai Kec. Bara Kota Palopo) maka penulis dapat 

menarik kesimpulan dari hasil penelitian diantaranya sebagai berikut: 

1. Gambaran perubahan perilaku konsumen dalam memutuskan belanja online 

dimasa pendemi covid-19. Hasil penelitian menunjukkan bahwa adanya 

perubahan perilaku konsumen dalam memutuskan belanja online setelah 

pendemi covid-19. Selain itu perilaku konsumen mengalami perubahan karena 

selama pendemi covid-19 itu lebih banyak melakukan aktivitas dirumah 

apalagi sejak diberlakukan nya pembatasan sosial berskala besar maupun sosial 

distancing yang diterapkan oleh pemerintah untuk menjaga jarak dan 

berinterkasi secara langsung dengan banyak orang.  Sehingga konsumen 

tersebut beralih ke pembelian secara online untuk memenuhi kebutuhan atau 

keinginan nya. Selain itu juga ada beberapa konsumen yang memang belanja 

secara online nya lebih meningkat selama pendemi covid-19 karena sebelum 

pendemi lebih sering melakukan belanja online. 

2. Penyebab terjadinya perilaku konsumen memutuskan belanja online dimasa 

pendemi covid-19 dipengaruhi oleh diterpakan nya PSBB dan Social 

distancing oleh pemerintah, Serta adanya faktor kemudahan dalam belanja 
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online sehingga konsumen memilih untuk memutuskan belanja secara online. 

selain itu, harga nya lebih murah dan terdapat potongan harga, gratis ongkir 

dan sistem COD yang menjadi daya tarik konsumen untuk melakukan 

pembelian secara online 

B. Saran 

Dari hasil penelitian dan kesimpulan yang telah diuraikan, maka peneliti 

akan memberikan saran dan masukan diantaranya sebagai berikut: 

1. Bagi peneliti selanjutnya untuk lebih mengembangkan penelitian ini agar 

mendapatkan data yang lebih detail dan mengkaji lebih dalam lagi mengenai 

perilaku konsumen dalam memutuskan belanja online. 

2. Bagi masyarakat yang memutuskan belanja online dimasa pendemi covid-19 

sudah menjadi pilih yang tepat memutuskan belanja online dimasa pendemi 

guna mengurangi penyebaran virus covid-19 dengan mematuhi aturan yang 

diterapkan oleh pemerintah. 
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