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Pedoman Wawancara : 

A. Narasumber 1: Nurul (Konsumen Shopee di Kaliabang Tengah) 

Fokus: Pengalaman langsung menggunakan layanan COD Cek Dulu 

dan interaksi dengan kurir. 

1. Bagaimana pengalaman Anda saat menerima paket dengan metode 

pembayaran COD di Shopee? 

2. Apakah kurir memberi kesempatan kepada Anda untuk memeriksa 

barang terlebih dahulu sebelum melakukan pembayaran? 

3. Bagaimana sikap atau respon kurir ketika Anda meminta untuk 

melakukan pengecekan barang? 

4. Apakah Anda mengetahui adanya fitur atau kebijakan ―COD Cek 

Dulu‖ dari Shopee sebelumnya? 

5. Menurut Anda, apakah pelayanan kurir sudah sesuai dengan 

prosedur layanan COD Cek Dulu yang seharusnya? 

6. Bagaimana perasaan Anda terhadap perlakuan kurir tersebut — 

apakah merasa puas, kecewa, atau dirugikan? 

7. Jika terjadi ketidaksesuaian barang, apa langkah yang Anda ambil 

setelahnya? 

B. Narasumber 2: Salma (Konsumen Shopee di Kaliabang Tengah) 

Fokus: Pemahaman konsumen tentang prosedur COD Cek Dulu dan 

kendala dalam pelaksanaannya. 

1. Apakah Anda mengetahui dan memahami cara kerja fitur ―COD 

Cek Dulu‖ di Shopee? 



76 

 

 

2. Ketika menerima paket COD, apakah Anda biasanya diperbolehkan 

untuk membuka atau mengecek isi paket di depan kurir? 

3. Menurut pengalaman Anda, apakah kurir menjalankan prosedur 

COD Cek Dulu dengan benar sesuai ketentuan Shopee? 

4. Apakah Anda pernah mengalami penolakan atau kesulitan saat 

ingin memeriksa barang sebelum membayar? 

5. Apakah Anda mengetahui bahwa proses pengecekan harus direkam 

sebagai bukti jika ingin mengajukan komplain ke Shopee? 

6. Bagaimana tanggapan Anda terhadap kebijakan Shopee yang 

menolak komplain karena tidak ada bukti video saat pengecekan? 

7. Menurut Anda, apa yang perlu diperbaiki dari sistem COD Cek 

Dulu agar lebih adil bagi konsumen? 

C. Narasumber 3: Relva (Kurir Shopee Express Wilayah Kaliabang 

Tengah, Bekasi Utara) 

Fokus: Pelaksanaan program COD Cek Dulu dari sudut pandang kurir 

dan kendala di lapangan. 

1. Bagaimana pelaksanaan layanan COD Cek Dulu dari sisi Anda 

sebagai kurir Shopee Express? 

2. Apakah Anda memahami prosedur resmi yang ditetapkan Shopee 

mengenai layanan COD Cek Dulu? 

3. Menurut Anda, apakah fitur COD Cek Dulu mempengaruhi 

kecepatan atau beban kerja harian Anda? 
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4. Dalam praktik di lapangan, apakah semua konsumen mengetahui 

dan meminta untuk menggunakan layanan Cek Dulu? 

5. Apa kendala utama yang Anda hadapi ketika konsumen ingin 

memeriksa barang sebelum pembayaran? 

6. Bagaimana kebijakan perusahaan (Shopee Express) terhadap waktu 

pengecekan barang oleh pembeli? Apakah ada batasan waktu 

tertentu? 

7. Bagaimana Anda menyikapi situasi ketika pembeli ingin 

memeriksa barang cukup lama, sementara Anda memiliki banyak 

paket yang harus dikirim? 

8. Menurut Anda, apakah ada solusi atau perbaikan yang bisa 

dilakukan agar fitur COD Cek Dulu tetap berjalan tanpa 

menghambat pekerjaan kurir? 

D. Narasumber 4: Farhan (Kurir Shopee Express Wilayah Kaliabang 

Tengah, Bekasi Utara) 

Fokus: Kendala yang dihadapi kurir terkait pengembalian barang 

COD Cek Dulu oleh konsumen. 

1. Bagaimana pengalaman Anda dalam menghadapi pembeli yang 

ingin mengembalikan barang saat menggunakan layanan COD Cek 

Dulu? 

2. Apakah banyak konsumen yang belum memahami ketentuan atau 

prosedur pengembalian barang di Shopee? 
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3. Bagaimana reaksi konsumen ketika Anda menjelaskan bahwa 

pengembalian sebagian produk tidak bisa dilakukan langsung 

melalui kurir? 

4. Apa langkah yang biasanya Anda ambil ketika pembeli bersikeras 

ingin mengembalikan sebagian barang di tempat? 

5. Menurut Anda, apakah Shopee sudah memberikan sosialisasi yang 

cukup kepada konsumen terkait aturan pengembalian barang COD 

Cek Dulu? 

6. Bagaimana dampak situasi tersebut terhadap tugas dan waktu 

pengantaran Anda di lapangan? 

7. Dalam pandangan Anda, apa solusi terbaik agar konsumen 

memahami prosedur pengembalian barang tanpa menimbulkan 

kesalahpahaman dengan kurir? 

E. Narasumber 5: Ainur (Konsumen Shopee di Kaliabang Tengah, 

Bekasi Utara) 

Fokus: Pengalaman positif dan kendala dalam penggunaan fitur COD 

Cek Dulu dari sisi konsumen yang rutin menggunakannya. 

1. Apa alasan Anda memilih menggunakan fitur COD Cek Dulu 

setiap kali berbelanja di Shopee? 

2. Bagaimana menurut Anda manfaat fitur COD Cek Dulu dalam 

memberikan rasa aman saat bertransaksi online? 

3. Apakah Anda pernah mengalami perbedaan antara barang yang 

diterima dengan deskripsi di aplikasi? Jika ya, bagaimana Anda 

menyikapinya? 
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4. Bagaimana respon kurir ketika Anda ingin melakukan pengecekan 

barang sebelum melakukan pembayaran? 

5. Apakah kurir biasanya bersedia menunggu hingga proses 

pengecekan selesai? 

6. Pernahkah Anda mengalami situasi di mana kurir tidak memiliki 

waktu untuk menunggu pengecekan barang? Jika iya, bagaimana 

Anda mengatasinya? 

7. Menurut Anda, apakah fitur COD Cek Dulu sudah berjalan efektif 

di lapangan? Mengapa demikian? 

8. Apa harapan atau saran Anda agar pelaksanaan fitur COD Cek 

Dulu dapat lebih optimal bagi konsumen dan kurir? 
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Dokumentasi Wawancara 

Wawancara dengan Farhan (Kurir SPX Express) 

 

 

Wawancara dengan Relva (Kurir SPX Express)  
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Wawancara dengan Salma (Konsumen Shopee) 

 

Wawancara dengan Nurul (Konsumen Shopee)  
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Wawancara dengan Ainur (Konsumen Shopee) 

 

 

 


