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Perkembangan e-commerce di Indonesia telah mendorong munculnya berbagai
inovasi dalam sistem pembayaran, salah satunya fitur COD-Cek Dulu yang
diperkenalkan oleh Shopee guna meningkatkan kepercayaan dan kenyamanan
konsumen saat berbelanja online. Namun, keberhasilan fitur ini perlu dievaluasi dari
sisi kepuasan pengguna untuk menilai sejauh mana fitur tersebut efektif dan diterima
dengan baik. Penelitian ini bertujuan untuk mengevaluasi tingkat kepuasan pengguna
terhadap sistem pembayaran COD-Cek Dulu pada aplikasi Shopee menggunakan
metode System Usability Scale (SUS). Metode penelitian yang digunakan adalah
kuantitatif deskriptif dengan pendekatan survei menggunakan kuesioner SUS kepada
100 mahasiswa Universitas Islam Indragiri yang pernah menggunakan fitur tersebut.
Pengolahan data dilakukan melalui uji validitas, reliabilitas, serta perhitungan skor
SUS untuk mengukur usability dari sistem tersebut. Hasil penelitian menunjukkan
bahwa fitur COD-Cek Dulu memperoleh skor SUS sebesar 75 yang masuk dalam
kategori “Acceptable” dengan grade “C” dan tingkat usability yang baik,
mencerminkan tingkat kepuasan pengguna yang tinggi. Kesimpulannya, sistem
pembayaran COD-Cek Dulu dinilai efektif dan layak dipertahankan sebagai salah
satu inovasi Shopee, serta berkontribusi positif terhadap pengalaman belanja
pengguna di platform e-commerce.

The development of e-commerce in Indonesia has encouraged various innovations in
the payment system, one of which is the COD-Cek Dulu feature introduced by
Shopee to increase consumer trust and convenience when shopping online. However,
the success of this feature needs to be evaluated in terms of user satisfaction to assess
the extent to which the feature is effective and well received. This study aims to
evaluate the level of user satisfaction with the COD-Cek Dulu payment system on
the Shopee application using the System Usability Scale (SUS) method. The research
method used is quantitative descriptive with a survey approach using the SUS
questionnaire to 100 students of Indragiri Islamic University who have used the
feature. Data processing is carried out through validity and reliability tests, as well as
calculating the SUS score to measure the usability of the system. The results of the
study show that the COD-Cek Dulu feature obtained a SUS score of 75 which is
included in the "Acceptable" category with a grade of "C" and a good level of
usability, reflecting a high level of user satisfaction. In conclusion, the COD-Cek
Dulu payment system is considered effective and worthy of being maintained as one
of Shopee's innovations, and contributes positively to the user shopping experience
on the e-commerce platform
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1. Pendahuluan

Industri e-commerce Indonesia terus berkembang pesat seiring dengan meningkatnya penerobosan
internet dan adopsi teknologi, sebagai salah satu negara dengan pertumbuhan ekonomi digital tercepat di
dunia, Indonesia menjadi tuan rumah bagi platform belanja online atau yang biasa dikenal sebagai
marketplace [5]. Pada awal 2024 ini, similarweb telah merilis data platform e-commerce dengan
pengunjung terbanyak di Indonesia, berdasarkan data similarweb, seperti yang dikutip bisnis.com, lima
platform e-commerce yang menempati urutan teratas dengan jumlah pengunjung terbanyak di Indonesia
adalah shopee, secara global shopee memiliki pengunjung sebesar 235,9 juta selama bulan Februari 2024.
Namun, similarweb mencatat platform tersebut mengalami penurunan pengunjung secara bulanan sebesar
4,01%.

Dalam era digital saat ini, perkembangan e-commerce telah membawa perubahan signifikan dalam
cara konsumen berbelanja. Shopee, sebagai salah satu platform e-commerce terkemuka di Asia Tenggara,
sering kali mengalami berbagai masalah yang memerlukan perhatian lebih seperti tingginya tingkat
penipuan, barang tidak sesuai dan konsumen yang tidak melakukan pembayaran, hal itu dapat
menyebabkan ketidakpuasan dan berkurangnya kepercayaan pada pihak shopee. Masalah lain yang juga
perlu di perhatikan yaitu proses pengembalian barang yang rumit banyak pelanggan yang mengajukan
permohonan pengembalian barang, tetapi prosesnya sering kali memakan waktu dan biaya. Dengan
memahami masalah - masalah tersebut shopee perlu berinovasi untuk tetap kompetitif sehingga dapat
meningkatkan kembali kepuasan pelanggan. Adapun salah satu inovasi terbaru yang diperkenalkan shopee
yaitu fitur COD-Cek Dulu, yang dirancang khusus untuk mengatasi berbagai masalah yang muncul dalam
sistem pembayaran cash on delivery (COD), dengan meluncurkan fitur COD-Cek Dulu shopee berharap
dapat mengurangi masalah ini, memberikan pengalaman belanja yang lebih baik, dan memperkuat posisi
mereka di pasar e-commerce [6].
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Gambar 1. Metode Pembayaran COD-Cek Dulu

Saat ini aplikasi shopee telah mengeluarkan fitur terbaru dari sistem pembayaran yaitu sistem
pembayaran COD-Cek Dulu dengan adanya metode pembayaran ini konsumen akan lebih tertarik
mengunakan aplikasi shopee, karena dengan metode pembayaran ini konsumen semakin merasa percaya,
nyaman dan aman pada saat melakukan tranksaksi online, sistem Pembayaran COD-Cek Dulu merupakan
sebuah inovasi baru dalam e-commerce yang di implementasikan pihak shopee sehingga mampu
mempengaruhi minat belanja pembeli dan meyakinkan pembeli bahwasanya berbelanja online itu mudah
dan aman. Sistem pembayaran COD-Cek Dulu adalah mekanisme di mana pembeli dengan metode
pembayaran COD-Cek Dulu diperbolehkan untuk membuka paket sebelum membayar kurir dan melakukan
pengembalian di tempat ke kurir jika tidak sesuai deskripsi atau foto produk, sistem pembayaran COD-Cek
Dulu mulai di terapkan dalam aplikasi shopee pada 16 Mei 2023, program COD-Cek Dulu berlaku kepada
pembeli di seluruh area Indonesia yang memenuhi syarat dan ketentuan, serta menggunakan metode
pembayaran COD-Cek Dulu dengan jasa kirim SPX Hemat, SPX Sameday (penjual dikelola shopee), atau
SPX Standard [7].

Dengan latar belakang tersebut, penelitian ini bertujuan untuk mengevaluasi tingkat kepuasan
pengguna terhadap fitur COD-Cek Dulu pada aplikasi Shopee menggunakan metode SUS. Diharapkan
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hasil penelitian ini dapat memberikan gambaran mengenai tingkat kebergunaan fitur tersebut, serta
memberikan masukan kepada pengembang sistem untuk perbaikan layanan ke depan.

2. Metode Penelitian

Metode penelitian menggunakan pendekatan kuantitatif dengan jenis penelitian deskriptif. Metode
kuantitatif dipilih karena penelitian ini bertujuan untuk mengukur tingkat kepuasan pengguna terhadap
sistem pembayaran COD-Cek Dulu pada aplikasi shopee dengan menggunakan metode System Usability
Scale (SUS) yang menghasilkan data numeric, penelitian deskriptif digunakan untuk menggambarkan
karakteristik dari populasi atau fenomena yang sedang diteliti dalam hal ini adalah tingkat kepuasan
pengguna terhadap fitur COD-Cek Dulu, berikut merupakan gambar kerangka penelitian.
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Gambar 2. Kerangka Penelitian

2.1. Instrumen Penelitian

Instrumen utama yang digunakan dalam penelitian ini adalah kuesioner System Usability Scale
(SUS) yang terdiri dari 10 item pernyataan, dengan komposisi lima pernyataan positif dan lima
pernyataan negatif. Setiap pernyataan diberi skala Likert 1-5 yang mewakili tingkat persetujuan
responden. Contoh item positif seperti: “Saya merasa sistem ini mudah digunakan”, dan contoh item
negatif seperti: “Saya merasa sistem ini rumit digunakan”.

Skor dihitung sebagai berikut:

a. Item ganjil (positif) = Skor — 1

b. Item genap (negatif) = 5 — Skor

c. Total skor = (jumlah skor) x 2,5 — menghasilkan skor dalam rentang 0—100.
d

. Interperetasi hasil berdasarkan standar penilaian SUS [21]:
e Skor 84,1 — 100 : Grade A+

Skor 72,6 —84.0 : Grade B - A

Skor 62,7 — 72,5 : Grade C — C+

Skor 51,7 — 62,6 : Grade D

Skor 25,1 — 51,6 : Grade E

2.2 Populasi dan Sampel
Populasi dalam penelitian ini adalah mahasiswa aktif Universitas Islam Indragiri yang pernah melakukan
transaksi menggunakan fitur COD-Cek Dulu. Teknik sampling yang digunakan adalah purposive sampling
dengan kriteria:
a. Pengguna aktif aplikasi Shopee
b. Pernah menggunakan fitur COD-Cek Dulu minimal satu kali. Jumlah sampel yang digunakan
sebanyak 100 responden, sesuai dengan rekomendasi Tullis & Stetson (2004) yang menyatakan
bahwa jumlah responden 12—100 cukup ideal untuk pengukuran SUS.
2.3 Teknik Analisis Data



Vol. 1, No. 1, 2025

Setelah data terkumpul, dilakukan uji validitas dengan metode korelasi Pearson. Semua item dinyatakan
valid dengan r hitung > r tabel (0,194). Kemudian dilakukan uji reliabilitas menggunakan Cronbach’s Alpha
yang menghasilkan nilai 0,845, menandakan bahwa instrumen sangat reliable berikut merupakan tabel hasil
pengujian validitas dan reabilitas.

Tabel 1. Hasil Uji Validitas

ISSN xxxx-xxxx (online)

Item r hitung r tabel Keterangan
X1 0,577 0,194 Valid
X2 0,683 0,194 Valid
X3 0.590 0,194 Valid
X4 0,616 0,194 Valid
X5 0,671 0,194 Valid
X6 0,741 0,194 Valid
X7 0,570 0,194 Valid
X8 0,708 0,194 Valid
X9 0,737 0,194 Valid
X10 0,666 0,194 Valid
Tabel 2. Hasil Uji Reabilitas
No Cronbach’s Alpha Variabel Keterangan
1 0,845 Kepuasan Reliabel

Selanjutnya, hasil skor SUS diinterpretasikan menggunakan tiga indikator:

a. Adjective Rating (Worst imaginable, poor,okey, good, excellent and best imaginable)
b. Acceptability Range (Acceptable, marginal, not acceptable)

c. Grade Scale (A —F)

Dapat dilihat seperti Gambar 3 dibawah ini :
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Gambar 3. Grade Penilaian Skor SUS

3. Hasil dan Pembahasan

3.1.

3.2.

Gambaran Umum Responden
Penelitian ini melibatkan 100 responden yang merupakan mahasiswa aktif Universitas Islam Indragiri dari
berbagai program studi. Sebagian besar berusia antara 18 hingga 23 tahun. Pengguna yang menjadi
responden dipastikan memiliki pengalaman menggunakan fitur COD-Cek Dulu minimal satu kali, dengan
sebagian besar berbelanja di Shopee secara rutin setiap bulan.
Skor Rata-Rata SUS
Untuk mendapatkan hasil nilai dari wsability, dilakukan tahap demi tahap sesuai dengan pedoman
perhitungan System Usability Scale (SUS). Hasil penjumlahan data yang telah dikonversi adalah 3.055 hasil
tersebut kemudian dikalikan dengan 2.5, sehingga didapatkan hasil 7.637,5 langkah berikutnya adalah
membagi 7.637,5 dengan jumlah responden yaitu 100, sehingga didapatkan hasil 76,3 yang jika
dibulatkan menjadi 75. Hasil dari 10 item kuesioner SUS menunjukkan bahwa rata-rata skor SUS dari
seluruh responden adalah 75. Berdasarkan dari Gambar 1 standar interpretasi, maka skor ini termasuk dalam
kategori:

a. Adjective Rating: Good

b. Grade Scale: B
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¢. Acceptability Range: Acceptable

Hal ini menunjukkan bahwa pengguna secara umum puas dengan pengalaman penggunaan fitur COD-Cek

Dulu dan menilainya sebagai sistem yang mudah digunakan dan bermanfaat.

3.3. Analisis Tiga Aspek Usability

a. Efektivitas
Efektivitas mengacu pada sejauh mana pengguna dapat menyelesaikan tugas atau tujuan dengan benar
dan lengkap. Pada fitur COD-Cek Dulu, mayoritas responden menyatakan bahwa mereka dapat dengan
mudah memahami cara menggunakan fitur tersebut, mulai dari melakukan pembelian hingga pengecekan
barang dan memutuskan untuk membayar atau tidak.Sebanyak 86% responden setuju bahwa fitur ini
membantu mereka menghindari barang yang tidak sesuai pesanan. Hal ini menegaskan bahwa fitur ini
efektif dalam menyelesaikan masalah utama dalam transaksi e-commerce, yaitu ketidaksesuaian produk.

b. Efisiensi
Efisiensi diukur berdasarkan kemudahan dan kecepatan penggunaan sistem. Hasil menunjukkan bahwa
lebih dari 80% responden merasa tidak perlu bantuan untuk menggunakan fitur ini. Desain antarmuka
yang intuitif, alur transaksi yang singkat, dan keterbatasan tombol membuat sistem mudah diakses
bahkan oleh pengguna baru. Namun, 12% responden menyebutkan bahwa penjelasan mengenai langkah-
langkah pengecekan barang tidak tersedia secara jelas di aplikasi, sehingga menyebabkan sedikit
kebingungan pada percobaan pertama.

c. Kepuasan
Kepuasan menjadi indikator yang sangat penting dalam usability. Hasil penelitian menunjukkan bahwa
94% responden puas dengan fitur ini, dengan alasan utama adalah "merasa aman saat bertransaksi."
Mereka lebih percaya diri dalam berbelanja, karena memiliki kontrol terhadap barang sebelum
pembayaran. Peningkatan rasa percaya diri ini menjadi penting dalam konteks Indonesia, di mana
ketidakpercayaan terhadap belanja online masih cukup tinggi, terutama di daerah pedesaan.

Dari skor SUS sebesar 75 dalam penelitian ini kita dapat menginterpretasikan tingkat kebergunaan
(usability) sistem pembayaran COD-Cek udlu pada aplikasi shopee berdasarkan dari tiga dimensi utama

kegunaan, dapat dilihat pada Tabel 3 berikut ini:

Tabel 3. Tingkat Kebergunaan (Usability)

No AspekUsability Penjelasan Interpretasi Hasil (Skor SUS: 75)
1 Effectiveness Sejauh mana pengguna dapat  Sistem dinilai efektif karena mayoritas responden
(Keefektifan) menyelesaikan tugas dengan dapat menggunakan fitur COD-Cek Dulu dengan
benar dan tanpa kesalahan. baik tanpa kesulitan berarti.
2 Efficiency Seberapa cepat dan efisien Pengguna merasa tidak membutuhkan waktu lama
(Keefisienan) pengguna dalam untuk memahami dan menggunakan fitur,
menyelesaikan tugas. menunjukkan bahwa sistem efisien dan tidak
membingungkan.
3 Satisfaction Tingkat kenyamanan dan Responden merasa puas dan aman menggunakan
(Kepuasan) kepuasan pengguna dalam fitur ini, serta bersedia menggunakannya kembali di

menggunakan sistem.

masa mendatang.

Hasil ini mendukung teori bahwa fitur yang menambah kendali dan transparansi akan meningkatkan
kepercayaan pengguna. Sama seperti pada penelitian Wardani & Arifin (2021), transparansi sistem dinilai
sangat penting dalam e-commerce. Dibandingkan metode pembayaran biasa, fitur COD-Cek Dulu
memberikan keamanan tambahan dan berdampak langsung pada tingkat kepuasan pengguna. Hasil ini juga
memberikan sinyal positif bahwa Shopee berada di jalur yang tepat dalam menyusun fitur berbasis kebutuhan
psikologis pengguna. Namun demikian, penting untuk terus menyempurnakan dukungan teknis dan logistik
agar eksekusi fitur di lapangan sesuai dengan ekspektasi pengguna aplikasi.

Kesimpulan

Penelitian ini menemukan bahwa tingkat kepuasan pengguna terhadap sistem pembayaran COD-Cek Dulu pada
aplikasi Shopee berada pada kategori "baik" dengan skor System Usability Scale (SUS) sebesar 75, yang menunjukkan
bahwa fitur ini memiliki tingkat usability yang acceptable dan dapat diterima oleh mayoritas pengguna. Temuan utama
menunjukkan bahwa fitur ini dinilai mudah digunakan, tidak membingungkan, serta memberikan rasa aman dan
kepercayaan bagi pengguna saat berbelanja online. Implikasi praktis dari hasil ini menunjukkan bahwa Shopee dapat
terus mempertahankan dan mengembangkan fitur COD-Cek Dulu sebagai strategi peningkatan kepuasan pelanggan dan
keunggulan kompetitif dalam pasar e-commerce, terutama dengan menekankan pada kemudahan penggunaan dan
transparansi informasi produk. Namun, penelitian ini memiliki beberapa keterbatasan, yaitu hanya dilakukan pada
mahasiswa Universitas Islam Indragiri dengan rentang usia tertentu, sehingga hasilnya belum tentu merepresentasikan
seluruh pengguna Shopee di Indonesia. Oleh karena itu, penelitian selanjutnya disarankan untuk melibatkan responden
dari berbagai latar belakang demografis, termasuk usia, profesi, dan wilayah geografis yang lebih luas, serta
mempertimbangkan metode evaluasi tambahan seperti wawancara mendalam atau pengamatan langsung untuk
mendapatkan wawasan yang lebih komprehensif tentang pengalaman pengguna.
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