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ABSTRAK

Fenomena pesatnyva perkembangan E-commerce di Indonesia setiap tahun
mengalam peningkatan. Hal i dipengarubi oleh beberapa faktor penvebabnyva
antara lan, harga lebih murah hingga mudah digunakan. Metode pembavaran yang
sering digunakan pada E-commerce di Indonesia yailu menggunakan sistem
pembayaran Cash on Delivery (COD) sebesar 82, 26%. Pembayaran COD masih
memiliki risiko vang dapat merugikan penjual seperti pembeli tidak membayar
hingga pengembalian produk. Tujuan dan penelitian i yaitu untuk menentukan
ristko COD serta penentuan tindakan mitigasi nisiko yang dapat memimimalkan
terjadinya nisiko kepada penjual. Penelitian ini menggunakan metode Content
Validity Index (CV1) dan metode Howse of Kisk (HOR). Hasilnya terdapat 21
indikator risiko terbagi ke dalam tujuh dimensi risiko, terdapat 21 Risk Event dan
terdapat 23 Risk Agent vang menjadi penvebab risiko utama seperti Peningkatan
volume pesanan dan ketidakpuasan terhadap kualitas produk yang diterima
Terdapat 27 Preventive Action yang bisa dilakukan penjual vang dibagi ke dalam
tiga proses vaitu persiapan, pengiriman dan setelah transaksi,

Kata kunci: E-commerce; Risiko Cash on Delivery, Minigasi Risiko, Conient
Validity: House of Risk
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BAB I

PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang
Pertumbuhan penggunaan internet di dunia sangat cepat dan besar, dengan adanya
akses mtermet yvang mudah membuat perkembangan E-commerce juga semakin
pesat. Fenomena tersebut terbukti dengan adanya hasil surver E-commerce di mana
setiap tahun terjadi peningkatan jumlah usaha pada tahun 2020 sebanyak 2,361 423
usaha, dan di tahun 2021 sebanyak 2 868 178 usaha (BPS, 2022). Pada tahun 2022
diperkirakan sebanvak 2.995986 usaha (BPS, 2023), Pada survei lain yang
dilakukan oleh Asosiasi Penvedia Jasa Internet Indonesia (APJII) bahwa
penggunaan internet mampu menmngkatkan penjualan sebesar dua kali lipat
dibandingkan dengan penjualan tanpa menggunakan internet (APJII. 2022)
Pesatnya perkembangan E-commerce dipengaruhi oleh beberapa faktor
penvebabnya antara lain, harga lebih murah. kualitas barang terjamin, kepercayaan.
banyak jenis transaksi dan mudah digunakan (Maisyura, Sukmawati et al., 2022).
Keuntungan vang didapatkan saat berbelanja menggunakan E-commerce antara
lain, produk tersedia selama 24 jam sehari, harga yang ditawarkan lebih menarik,
kemudahan dalam menemukan produk vang langka atau khusus, memiliki berbaga
macam pilihan pengiriman, adanya kecepatan pemenuhan pesanan. Dan
keuntungan tersebut, sebagian besar merupakan faktor-faktor logistik (Kawa &
Marymak, 2019). Meskipun. £-commerce mengalami perkembangan vang sangat

cepat tetapi aktivitas ini mengalami masalah pada logistik, Indonesia merupakan



salah satu negara yang memiliki masalah logistik terbesar terutama pada
keterlambatan pengiriman (Harvanto & Chang, 2018). Kinerja logistik yvang buruk
disebabkan oleh nfrastruktur vang tidak memadai dan ketentuan vang tidak efisien
dari penvedia layanan (Febransyah, Gom. & Imelda, 2022) Dalam mengurangi
masalah logistuk, terdapat beberapa faktor penting yang harus dipahami oleh
penvedia E-commerce yaitu, kualitas informasi produk, kenyamanan proses
pembelian, persepsi keamanan, pelayanan konsumen, kapabilitas pembavaran dan
layvanan pengiriman | Sidanta, Chnstian et al | 2022).

Berdasarkan faktor-faktor tersebut, E-commerce perlu  melakukan
pengendalian aktivitas logistik untuk meningkatkan fungsi operasional dan layanan
pelanggan Salah satu layanan pelanggan vang diberikan oleh E-commerce yaitu
pelanggan dapat dengan bebas dalam memilih metode pembayarannya (Kawa &
Maryniak, 2019). Metode pembayaran vang ditawarkan seperti transfer bank, e-
Wallet, kartu kredit/debit. Namun, ada salah satu metode pembayaran yang disukai
pembeli karena dapat memudahkan, aman. dan prakts vaitu Cash on Delivery
(COD) (Rilidima, Abdillah, & Rahimah, 2022). COD merupakan metode di mana
pembayaran tunai dilakukan saat produk telah sampai ke lokasi pelanggan atau
disebut dengan pasca pembayaran (Halaweh, 2019) Berdasarkan surver yang
dilakukan oleh Badan Pusat Statistik pada tahun 2023 di Indonesia, diketahu
bahwa metode pembayaran vang sering digunakan pada E-commerce vaitu dengan
menggunakan sistem pembayaran COD sebesar 82, 26% (BPS. 2023).

Penelitian  terdahulu  vang dilakukan (T, Pencarelli et al, 2018)

menunjukkan bahwa alasan yang mempengaruhi pelanggan menggunakan sistem



pembayaran COD dikarenakan faktor keamanan, privasi, dan kepercayaan Pada
penelitian fain juga menyebutkan bahwa di negara berkembang, faktor budaya.
kepercayaan, dan kenyamanan vang membuat pelanggan menyuka COD (Hamed
& El-Deeb, 2020). Sistem pembayaran COD dapat dikatakan merupakan pelavanan
yang memberikan wewenang lebih kepada pelanggan, hal imi tidak dapat dilakukan
pada metode pembayaran elektronik lainnya (Halaweh, 2019).

Perusahaan E-commerce mengirim barang dari penjual melalui logistik
sendiri atau menyewa mitra logistik lainnva. Hal tersebut secara tidak langsung
dapat merugikan penjual maupun perusahaan E-commerce, kerugian yang
dimaksud ialah sistem COD rentan terhadap pengembalian produk di mana
pelanggan tidak membayar produk tersebut sehingga penjual akan mengeluarkan
biava tambahan kepada Perusahaan dan kunr (Halaweh, 2018) Hal imi juga
disampaikan dalam penelitian vang dilakukan oleh { Maisyura et al,, 2022), di mana
pelanggan tidak bersedia membayar barang pesanannya dengan berbagai alasan
yang digunakan, seperti barang vang datang tidak sesuai harapan, barang cacat,
tidak punya cash dan sebagainya. Sehingga tidak jarang kurir menjadi sasaran
konsumen vang tidak mau membayar COD. Maka dan 1tu, E-commerce perlu
membuat kebijakan sistem COD dalam meningkatkan kepuasan pelanggan dan
mendapatkan nilal tambah serta mengurang! kerugian perusahaan (Karunarathna,
20207,

Berdasarkan penjelasan di atas bahwa dalam membentuk kebijakan tersebut
perlu adanya strategi mitigasi ristko untuk mengetahw nsiko-risiko yang ada pada

pelayanan dalam menggunakan metode pembayaran Cash on Delivery serta



penentuan tindakan mitigasi risike yang dapat meminimalkan terjadinya risike pada
metode pembayaran COD,

Penebtian 1m diawali  dengan  melakukan literature review untuk
mengumpulkan mdikator nsiko pada sistem pembayaran COD dar penelitian
sebelumnya dan melakukan validasi dan indikator yvang telah diperoleb dengan
menggunakan metode Comtent Validiny Index (CV1) kepada para ahli. Selanjutnya,
melakukan penyebaran kuesioner penilaian risiko kepada para penjual terkait
sistem pembayaran COD. Hasil dan kuesioner tersebut akan diolah dengan
menggunakan metode House of Risk (HOR) untuk menganalisis strategi mitigasi
berdasarkan besarnva potensi dampak akibat risiko vang terjadi. Dengan adanya
penelitian 1 diharapkan dapat meminimalisir nisiko dalam sistem pembayaran

COD.

1.2 Rumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang di atas didapatkan rumusan masalah penelitian sebagai

berikut:

|. Apa saja indikator nisiko yang berpengaruh terhadap metode pembayaran COD
pada E-commerce?

2 Apa saja Risk Agent dan Risk Evenr dan metode pembayaran COD pada £-
contmerce?

3 Bagaimana rancangan strategi mitigasi risiko pada sistem pembayaran COD di

E-commerce’



1.3 Tujuan Penelitian

Adapun tujuan dari penelitian ini adalah sebagai berikut

|

2

Mengidentifikasi indikator nisiko vang memengaruhi sistem pembayaran COD
Mengidentifikas: Risk Agent dan Risk Event dalam metode pembavaran Cash on
Delivery (COD) pada E-commerce.

Menentukan rancangan strategi mitigasi risiko pada sistem pembayaran COD di

E-commerce,

1.4 Manfaat Penelitian

Adapun manfaat dalam penelitian ini adalah sebagai berikut

1

Meminimalisir kerugian vang diperoleh oleh penjual dan pihak lainnva dalam

proses pembayaran menggunakan COD di E-commerce

2 Menjadi rujukan untuk membentuk suatu kebijakan dan ketentuan yvang bisa

diterapkan dalam sistem pembayaran COD pada E-commerce.

3 Menmngkatkan keefektifan aliran rantan pasokan pada E-commerce terkhusunva

dalam metode pembayaran COD.



BAB II

TINJAUAN PUSTAKA

2.1 Kajian Deduktif
2.1.1 E-commerce

Menurut Kozinets, De Valck et al.. (2010) E-commerce adalah proses transaksi

mulai dari pelangganan, penjualan atau bertukar barang atau jasa hingga informasi

melalul jaringan internet. E-commerce dapat dilihat darl empat sudut pandang
(Kalakota & Whinston, 1997):

a. Bila dilihat dari sudut pandang komunikasi, merupakan fasilitator dalam
penyediaan brang, jasa, informas atau pembayaran melalun janingan computer
atau alat elektronik lainnya.

b. Dari sudut pandang proses bisnis, merupakan aplikas: dan teknologi yang
memudahkan transaksi bisnis dan langkah dalam melaksanakan pekerjaan
(workflow),

¢. Dari sudut pandang pelayanan, merupakan sebuah alat dalam memenuhi
kebutuhan perusahaan, konsumen, dan manajemen dengan tujuan
meminimalisir biava pelayanan. meningkatkan kualitas dan kecepatan
palayvanan kepada konsumen,

d Dari sudut pandang onfine; E-commerce dapat dilakukannva aktivitas jual bels

produk dan mformas) melalui internet dan lavanan onfine lainnya
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Menurut Hoftman & Fodor (2010), terdapat empat prinsip dalam menjalakan
E-commerce dengan baik vaitu Connection, Creation, Consumpition, dan Conirol,
Prinsip-prinsip tersebut akan mengarah terhadap Retwrn of Investment (ROI)
perusahaan, Terdapat beberapa keuntungan vang dihasilkan ketika menggunakan
E-commerce ( Martinsons. 2008);

a. Globalisasi Pasar

Jangkavan vang luas dapat memungkinkan untuk pertukaran informasi vang
tidak terbatas, orang yang menggunakan E-commerce dapal memperluas
cakupan usahanva ke seluruh duma, sementara konsumen bebas menentukan
produk darn mana vang mereka inginkan

b. Personalized demands

Teknologi vang mendukung kinerja E-commerce dapat digunakan untuk
mewujudkan lebith banyak permmtaan konsumen sesum keinginan secara
realtime, Inovast vang dibenkan dapat meningkatkan proses bisnis perusahaan
sehingga konsumen lebih nvaman dari sebelumnya,

c. Integrasi Bisnis

Adanva prosedur kera dan pengolahan informasi elektromk secara menyeluruh
dapat membuat penyatuan dalam pengolahan bisnis dalam memanfaatkan
sumber daya manusia dan material, serta membantu dalam kemitraan dengan
industri hilir

d. Peluang bisnis merata
E-commerce membawa peluang yang sama bag siapa pun. juga perusahaan
kelas menengah dan perusahaan kecil Biava vang diperlukan tidak terlalu

tinggi karena tidak adanya biaya iklan dan biaya pemasaran, vang dibutuhkan
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adalah jarnngan internet vang baik sehingga perusahaan memperoleh
keuntungan yvang lebih besar
Transaksi bisnis vang dilakukan termasuk sistem pembayaran vang diterapkan
oleh E-commerce dibedakan menjadi beberapa jenis (Laudon & Traver, 2009) ;
1. Kartu Kredit Online
2. Dompet Digital
3. Tunai Digital
4. Sistem stored-valuwe online
5. Sistem pembavaran cek digital
6. Sistem pembavaran wireless
Menurut BPS (2020) E-commerce di Indonesia memiliki sistem pembayaran
yang beragam seperti transfer antar bank, kartu kredit, e-Waller, dan Cash on
Delivery (COD). Metode COD adalah pembayaran secara tunai vang dilakukan
oleh konsumen ketika produk yvang diinginkan telah diterima di tempat ( Rouibah,
2013). Metode COD merupakan alternatif dari metode lainnya karena disukai oleh
konsumen, jika barang tidak sesuar dengan pesanan konsumen maka konsumen

tidak harus membayarnya (Halaweh, 2019).

2.1.2 Manajemen Risiko

Risiko dalam rantai pasok dapat diartikan sebagai akibat dari suatu peristiwa yvang
menvebabkan gangguan serta mempengaruhi manajemen dan jaringan rantar pasok
yang efisien (A Ghadge et al , 2012). Manajemen risiko merupakan bidang ilmu

tentang bagaimana organisasi menerapkan ukuran dalam memetakan berbagai



22

permasalahan yang ada dengan menempatkan berbagai pendekatan manajemen
secara komprehensif’ dan sistematis (Fahmi, 2010). Dalam manajemen risiko
terdapat langkah-langkah yvang dilakukan (Smith et al_, 1990):

. Mengidentifikasi risiko vang dihadapi

2. Mengukur dan menentukan besarnya nsiko tersebut.

3. Mencari jalan untuk menanggulangi risiko.

4. Menyusun strategi mitigasi untuk mengendalikan risiko.

5. Mengoordinir pelaksanaan penanggulangan risiko serta mengevaluasi program

penanggulangan risiko vang telah dibuat,

2.1.3 Content Validity Index (CVT)

Content Validity Index didefinisikan sebagai seberapa relevan elemen dalam
indikator penilaian dan mewakili makna atau poin penting vang ditargetkan untuk
tujuan penilaian tertentu (Y usoif, 2019). Selamn itu arti lainnva adalah apakah 1tem
sampel yang digunakan pada suatu penilaian cukup mewakili keseluruhan item
{Lenz. 2010).

Nilai dalam CVI dibagi menjadi dua jenis, pertama penilainya pada tiap
level item disebut Item level (I-CVI1) dan penilalan secara keseluruhan disebut
Scale-level (5-CVI1) (Davis, 1992). I-CV1 akan menunjukkan apakah item yang
digunakan pada suatu penilaian dinilai relevan terhadap jumlah total responden

(Lenz, 2010)
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2.1.4 House of Risk

House of Risk merupakan sebuah framework yang merupakan pengembangan
metode FMEA (Failure Mode and Effect Analysis) dan metode QFD (Quality
Function Deployment) dengan melakukan pengukuran tingkat risiko serta
mengutamakan sumber risiko vang memiliki potensi terbesar (Geraldin et al.
2009). Memberikan solusi berdasarkan sumber risiko, probabilitas faktor risiko,
dan tingkat Severity (Privambada, 2020). HOR memiliki dua fase yaitu pertama
pertama 1dentifikasi ristko, ourput-nya I:rempa pcringkat prioritas Risk Agent. Fase
kedua adalah penanganan risiko, ourput-nva berupa rencana tindakan pencegahan

terjadinya Risk Agent (Cahyani et al., 2016).

2.1.5 Dhagram Pareto

Diagram Pareto atau prinsip 80/20 memiliki makna bahwa untuk banvak kejadian,
sekitar 80% dari akibatnya disebabkan oleh 20% dari penyebabnya (Yuri &
Nurcahyo, 2013). Sehingga mampu menetapkan prioritas untuk fokus pada topik
yang paling membutuhkan perhatian lebih agar diperbaiki terlebih dahulu
(Grosfeld-Nir et al_, 2007).

Diagram pareto banvak digunakan dalam berbagai bidang, mulai dan
ekonomi, sosial, teknologi hingga manufaktur (Sanders, 1987). Penggunaan
diagram pareto dalam pengendalian risiko diharapkan mampu untuk menentukan
masalah yvang paling krusial untuk diselesaikan terlebith dahulu karena akan
memiliki pengaruh yang signifikan terhadap permasalahan yang sedang dikerjakan

(Susendi etal., 2021).
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2.2 Kajian Indukitif
Pada kajian induktif. dilakukan pembahasan mengenai penelitian-penelitian terdahulu yang serupa dengan penelitian ini yvang
dijelaskan pada Tabel 2. 1 dan:

Tabel 2, 1 Kajian Induktif

No Judul Penulis Tahun Deskripsi

1  Pemodelan Pemilihan Penvedia Jasa Cahvono Sigt 2019 Penelitian dilakukan untuk mengetahui pengambilan
Penginman Barang pada Perusahaan Pramudyo dan keputusan pada perusahaan E-commerce terkait jasa
E-commerce (Pramudyo & Aryvanto, Arvanto pengitim yvang digunakan Penentuan alternatil’ jasa
2019) penginman terbalk berdasarkan nilar bobot tertinggi

menggunakan metode ANP  (Analvtic Network
Process)

2 Cash on Delivery (COD) as an Mohanad Halaweh, 2018  Penelitian dilakukan untuk mengetahw akibat dan

Alternative Paymemt Method for E- Al Falah penggunaan COD sebagar salah satu alternatit dalam
commerce Transactions, Analysis and metode pembayaran E-commerce serta melakukan
Implications (Halaweh, 20118) analisis  terkarit perbandingan dengan metode

pembayaran lainnva menggunakan metode literature

review,
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No Judul Penulis Tahun Deskripsi
3 Managing risk for E-commerce supply  Pankaj Dutta, 2019 Penelitian dilakukan terhadap jaringan rantai pasok £-
chains: an empirical study (Dutta et Pravin commerce karena adanya kerentanan yang lebih tinggi
al., 2019 Suryawanshi, dibandingkan rantai pasok tradisional, metode vang
Pallav  Gujarathi, digunakan adalah melakukan imterview dan analisa
Arnab Dutta empiris
4 Cash on Delivery as a Determinant of Sara Hamed dan 2020  Penelitian dilakukan mengenai risiko dan keuntungan
E-commerce Growrth in Emerging Sara vang diterima oleh penjual E-commerce di Turki
Markets (Hamed & El-Deeb. 2020) dalam skala penmjualan Nasional vang menggunakan
pembayaran Cash on  Delivery. Metode yang
digunakan adalah Confirm Faktor Analysis (CFA).
5  Hybrid Kano-fuzsy-DEMATEL  Shan Du, Hua Lia, 2019  Penelitian dilakukan untuk mengidentifikasi faktor

madel-based risk factor evaluation
and Ranking of cross-border E-
SMEs

reguirement (Du et al | 2019)

commerce with  clustomer

dan Bingzhen Suna

risiko terpenting darit UKM E-commerce lintas batas
berdasarkan kebutuhan
menggunakan metode Kano-fuzzy-DEMATEL.

pengaruh konsumen
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No Judul Penulis Tahun Deskripsi

6 Daia-driven operational risk analysis Gangyan Xu, Xuan 2019 Penelitian dilakukan untuk  menganalisis risiko
in E-commerce Logistics (Xu et al., Qiu, Meng Fang, operastional pada efisienst logistik di E-commerce
2019) Xiao fer Kou dan vang sangat kompleks dan rentan berdasarkan data

Ying Yu transakst  E-commerce  menggunakan  metode
Gaussian Mixture Model.

T Srrategies to manage the risks faced Kiran Javaria, 2020  Penehitian dilakukan untuk menyelidiki manajemen
by consumers in developing - Omar Masood dan nisiko dalam £-commerce dan hambatan berbeda apa
commerce (Javana et al . 2020) Fernando Garcia vang dihadapr konsumen selama situasi vang tidak

pasti dan berisiko menggunakan metode Triangulasi,

& Risk Analvsis of Cash on Delivery Ler Yu, Qingzhi 2020 Penelitian dilakukan untuk menganalisis faktor risiko
Payment Method by Social Network Liu, Rong Hua yang mempengaruhi pembayaran Cash on Delivery
Analysis and Fuzzy Petri Net (Yu et dan You Fu menggunakan metode Social Network Analyvsis dan
al.. 2020) Fuzzy Petr1 Net.

9  Adoption of Cash on Delivery Lidva Veromica 2022 Penelittan dilakukan untuk mengetahu faktor yang
Payment Method in  FE-commerce Christy Rihidima, memengaruhi minat beli terhadap manfaat yang
Shopping: A Value-based Adoption Y usrni Abdillah, didapatkan oleh pembeli serta mlai dan pengaruh

Anni Rahimah tersebut menggunakan kuesioner dan  dianalisis
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No Judul Penulis Tahun Deskripsi
Model Approach (Rihidima et al | menggunakan pendekatan FPalue-based Adoption
2022) Model (VAM)

10 [Tnvestigating the relationships Maria  Giuffrida, 2021  Penelitian dilakukan untuk memahami bagaimana
between uncertainty fypes and risk Hal  Jiang, dan perusahaan mengatast ketidakpastian logistik i
management  strategies i cross  Riccardo dang 1 dan apakah berbagai jenis ketidakpastian
border E-commerce logistics Mangiaracina mempengaruhi - strategt manajemen  nisiko  yang
(Giuffrida et al., 2021) diadopsi untuk menghadapinva menggunakan metode

Structural Equation Model (SEM)

11 Cash on Delivery or Online Paymeni. Banggang Wu, 2019  Penelitian dilakukan untuk membandingkan risiko-
Mobile Channel, Order Size and Xiaovu Deng dan risiko pengguna vyang bertransaksi menggunakan
Payment Methods (Wu et al , 2020) Xuebin Cui onfine payment dan COD. Pada penehitian 1ni

menggunakan analisis statistik dengan model data
panel,

12 A cross-cultural analysis of perceived  Elena Rosillo-Diaz, 2019 Penelitian dilakukan untuk menganalisis pengaruh

product quality, perceived risk and
purchase intention in E-commerce

Platforms ( Rosillo-Diaz et al ., 2020)

Francisco Javier
Blanco-
Encomienda  dan

vang signifikan dari dimensi budaya individu pada

kualitas produk vang dirasakan, risiko yang dirasakan
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No Judul Penulis Tahun Deskripsi
Esmeralda Crespo- dan mat pembelian dalam Platform E-commerce
Almendros menggunakan metode Regresi Limer berganda

13 Mitigating demand risk of durable Ghadge, A.. Bag, 2020 Penelitan dilakukan untuk mengurangt nsiko
goods in online retailing 8., Goswami, M permintaan  onfine  dengan  mengeksplorasi
(Ghadge et al., 2021) dan Trwarn, MK pendekatan e-refailing baru menggunakan metode

Weighted Moving Average dan Analisis regresi linler
berganda.

14 Evaluating The User Experience of A Afiqah Zawam 2020 Penelitan mengenan pengaruh kepuasan pelanggan
Musfimah  Fashion  E-commerce Mohamed  Noor, dengan pengalaman  berbelamja dit E-commerce
Website Using Heuwristic Evaluation Worziha Megat produk mushimah menggunakan metode Confent
Method (Zawani et al ., 2020) Zamuddin, Roslina validity Index (CV1) dan Evaluasi Heuristik

Ibrahim, Yazriwat
Y ahya, and
Madihah  Sheikh
Abdul Aziz
15 An imtegrated framework for the Ramesh KT dan 20019  Penelitian dilakukan untuk mengidentifikasi berbagai

assessment of inbound supply risk and

Sarada P, Sarmah

faktor nsiko-rantai pasok, menganalisis indikatornya
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No Judul Penulis Tahun Deskripsi

prioritization of the risk drivers A dengan mempertimbangkan hubungan
real-life case on electronmics supply kontekstualnya serta mengusulkan kerangka kerja
chain (K. T etal_, 2020) untuk mengembangkan skor nsiko rantai pasok secara
keseluruhan menggunakan metode DEMATEL-ANP.
16 Ranking of perceived risks in online Sunita Guru, 2020 Penelitian  dilakukan untuk mengukur persepsi
shopping (Guru et al | 2020) Jitendra Nenavani, pembeli online tentang tiga ristko utama (risiko
Vipul Patel, kinerja, risiko finansial, dan nisitko kehilangan waktu)
Nityesh Bhatt terkait belamja omline. Peneliban im1 menggunakan
metode  AHP  untuk menentukan  permngkat  £-

commerce berdasarkan risiko tersebut.
17 Drivers of Cash-on-Delivery Method — Safia Anjum dan 2020 Penelitian dilakukan untuk mengetahw faktor utama

af Payment in E-commerce
Shopping: Evidence F'rom Pakistan

(Anjum & Chai, 2020)

Junwu Chai

vang memengaruhi pembelr menggunakan pilihan
pembayaran COD di  E-commerce Pakistan.
Menggunakan kuesioner, Confirm Factor Analvsis
(CFA) dan dianalisa menggunakan Structural

Equation Modeling (SEM),
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No Judul Penulis Tahun Deskripsi

18  Halal Risk Analysis at Indonesia D Wahyuni, A H 2020  Peneliian dilakukan untuk mengidentifikasi rantai
Slaughterhouses Using the Supply Nasution, l pasok untuk memastikan produk vang halal serta
Cham Operations Reference (SCOR) Budiman, and N mitigast nistko vang terjadi untuk meningkatkan
and House of Risk (HOR) Methods Arfidhila kinerja rantai pasok daging merah menggunakan
{ Wahyuni et al., 2020) metode SCOR dan HOR,

19 Implementation of the COD payment Mohanad Halaweh 2019  Penehlitian dilakukan untuk mempelajari penggunaan
method on E-commerce websiies in Cash on Delivery (COD) di wilayah Arab dengan
the Arah Region (Halaweh, 2018) melakukan evaluasi terhadap website E-commerce

vang paling sering digunakan menggunakan metode
survei dan tinjauan literatur,

20 Analvsis of E-commerce Providers™ Jony Oktavian 2018  Penelitian dilakukan untuk pesatnya pertumbuhan £-
Role in Selving the Issues of Retail E- Haryanto dan commerce i Indonesia tetapi prasarana  yang
commerce Logistics in Jakarta (Study  Florencia Irene disediakan belum mendukung untuk memperlancar

Case of PT E-commerce Solusi Chang

Lestari) (Harvanto & Chang, 2018)

aliran logistik sehingga memmbulkan permasalahan
logistik  terutama  pada  bagian  pengiriman

menggunakan metode wawancara dan kajian literatur.
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No Judul Penulis Tahun Deskripsi
21 Mitigation of Supply Chain Risk using  Ahmad, Wilson 2020 Penelitian dilakukan untuk memetakan aktivitas
HOR Model at PT. Sumber Karyva Kosasth, H ] rantai pasok di PT. Sumber Karya Indah untuk
Indah (Ahmad etal., 2020) Kristina, Lamto menentukan  Risk Agenmt dan Risk Evenf vyang
Widodo, dan diprioritaskan untuk ditangani menggunakan HORI
Koristina Pasaribu dan penetapan tindakan mitigasi risiko yang dapat
meminimalkan terjadinya risiko dengan

menggunakan HOR2

22 Ildentifving the wavs of delivery Navodika 2020 Penehitian dilakukan untuk mengidentifikas: solusi

performance  enhancements in Sri- Karunarathna
Lanka E-commerce Logisfics sector

with special reference to the Cash on

Delivery  (COD)  method:  An

Integrative  Review (Karunarathna,

2020

dan strategi dalam peningkatan kinerja pengiriman
harang £-commerce di St Lanka pada transaksi Cash
on Delivery karena tunggimya tingkat penolakan
barang dari pelanggan vang membuat kerugian pada
biava vendor dan kurir ketika transaks) menggunakan
sistem Cash on Delivery menggunakan metode kajpian

literatur.
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No Judul Penulis Tahun Deskripsi

23 Lean and agile supply chains of E- Arkadiusz  Kawa 20019 Penelhitian dilakukan untuk mengidentifikasi sifat
commerce.: empirical research (Kawa dan Anna Marynak rantal pasok menggunakan pendekatan lean dan agile
& Marymak, 2019) pada E-commerce.

24 Evaluation of risks in foodgrains Rishabh Rathore.J. 2021  Penelitan dilakukan untuk mengidentifikasi risiko
supply chain using farlure mode effect 1. Thakkar, dan J vang dapat terjadi pada rantai pasok makanan di India
analvsis and fuzzy VIKOR (Rathore et K. Jha dan merekomendasikan pengambilan  keputusan
al., 2021) dalam mitigasi risiko menggunakan metode FMEA

dan Fuzzy VIKOR.

25 Supply Chain Risk Management in Sintya Ratnasari, 2018  Penelitian dilakukan untuk memetakan risiko pada
Newspaper Company: House of Risk Muhammad perusahaan percetakan dan mengusulkan mitigasi
Approach (Ratnasar et al., 2018) Hisjam, dan yang dapat dilakukan, dikarenakan pada perusahaan

Wahvudi Sutopoc terdapat risiko ranta pasok vang perlu dikelola agar
tidak mengganggu jalannya produks: menggunakan
metode House af Risk (HOR) dan SCOR.

26  Risk Management in Perishable Food Ymgchao Wang, 2020  Penelitian dilakukan untuk memprediksi atau bahkan

Distribution Operations A

Distribution Route Selection Model

Chen Yang dan
Hanpo Hou

mengontrol risiko keamanan pangan selama distribusi

makanan vang mudah rusak (perishable) dengan
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No Judul Penulis Tahun Deskripsi
and Whale Oprimization Algorithm mempertimbangkan rnisiko keamanan pangan, rute
{Wang et al , 2020) distribusi makanan vang mudah rusak diatur secara

wajar untuk lebith meningkatkan efisiensi distribusi
rantal dingin  dan mengurangi biaya distribusi
menggunakan metode WOA dan WPWOA,

27 [Identifving the ways of delivery Navodika 2020 Penelitian dilakukan untuk mengidentifikasi solusi
performance enhancements in Sri Karunarathna dan strategi pemingkatan kinerja  penginman  £-
Lankan E commerce Logistics sector (Karunarathna, commerce dengan COD untuk mengatas masalah dan
with special reference to the Cash on  2020)) tantangan terkait menggunakan pendekatan lirerature
Delivery  (COD)  method:  An review.

Imtegrative Review

28 The Impact of Online Grocery MNa Hoa, HHolly 2020 Penelitian dilakukan untuk menguyi pengaruh belanja
Shopping on Stockpile Behaviouwr in Wang dan Qingjie omline (E-commerce) terhadap penilaku penimbunan
Covid-19 (Hao et al_, 2020) Zhou makanan menggunakan metode Probit Bivariat,

29  Development of A Decision Support Pradeep Kumar 2020  Penelitian dilakukan untuk mengembangkan Decision
System for Assessing the Supply Chain Tarei,  Jitesh ). Support Svstem (DSS) untuk membantu supply chain
Risk  Mitigation  Strategies:  An  Thakkar dan (SC) dalam memilih strategi manajemen risiko (RM)
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No Judul Penulis Tahun Deskripsi
Application in  Indian Fetroleum Barnali Nag (Tarei vang sesual dan mempercepat penerapan pendukung
Supply Chein etal.,2021) RM vang sesua

30 Factors Determining Italian Online  Pencarelli T, 2018  Penelitian dilakukan untuk mengetahui faktor-faktor

Shoppers’ Preference of Cash on
Delivery: Empirical Analysis
(Pencarelli, Skerhakova, et al., 2018)

Skerhakova V. Ali
Taha V. dan

Valentiny T

yvang mempengaruhi preferensi pembel onfine ltalia
pada metode pembavaran cash-on-delivery sebagai
metode pembayaran pilihan di antara pembeli enfine
Itahia menggunakan analisis Logistic Regression
Model.
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Berdasarkan penelitian-penelitian vang sudah dilakukan, diketahui bahwa posisi penelitian yang dilakukan dapat dilihat pada
Tabel 2. 2 di bawah 1ni

Tabel 2. 2 State of The Art Penelitian

Studi Kasus Supply Chain Risk Management Metode
No E- Risk Risk Mitigation  Kajian Regresi . .
COD Industri Fuzzy HOR SCOR CFA  Lain-lain
commerce identification assessment  strategy  Literatur linier

| v ANP

2 v y Bank Data
3 'l 'l v v y

4 | ¥ Y | y

5 v v v

Caussian
6 N v Mixture
Model
7 N v v v Trnangulasi
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Studi Kasus Supply Chain Risk Management Metode
No - Risk Risk Mitigation  Kajian Regresi
COD Industri Fuzzy HOR SCOR CFA  Lain-lain
COMMErce identification assessment  strategy  Literatur linier
Social
8 v v V y y Nemwork
Analysis
VAM
_ { Value-based
G v \ y
Adaption
Model)
10 v SEM
Analisis
1 N v
statistik
12 3l |
Weighted
13 ¥ \ vV v v Moving

Average
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Studi Kasus Supply Chain Risk Management Metode
E- Risk Risk Mitigation  Kajian Regresi
COD Industri Fuzzy HOR SCOR CFA  Lain-lain
COMMErce identification assessment  strategy  Literatur linier
CVI
(Content
Validity
14
Index)y dan
Evaluasi
Heuristik
, DEMATEL-
15 v y
ANP
16 v V v v AHP
17 v v SEM
18 v N v W V v
19 v v Wawancara
20 V Wawancara
21 v V v v v
22 y
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Studi Kasus Supply Chain Risk Management Metode
No - Risk Risk Mitigation  Kajian Regresi
COD Industri Fuzzy HOR SCOR CFA  Lain-lain
COMMErce identification assessment  strategy  Literatur linier
. Lean dan
23 4
agile
24 v v y v J FMEA
25 v V v v v v
) | | WOA dan
26 W v W v
WPWOA
27 J V v
Probut
28 N
Bwvarat
29 v v
Logistic
30 N ' ! Regression

Model
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Berdasarkan hasil 30 literatur vang telah ditinjau secara sistematis, diketahui
terdapat beberapa celah penelitian (research gap) vang dapat menjadi peluang
untuk penelitian selanjutnya. Menurut Miles (2017), terdapat tujuh jems research
gap vaiu, Knowledee Gap, Evidence Gap, Population Gap, Practical-Knowledge
Gap, Methodology Gap. Empirical Gap, dan Theoretical Gap. Peluang penelitian
yang ada yaitu dengan menggunakan area studi kasus di mana dapat dilihat bahwa
tingginya penehitian terkait E-commerce dalam hima tahun terakhir di mana dari 30
literatur vang ditinjau terdapat 22 literatur atau sebesar 73.33% vang membahas
terkant E-commerce, tetapt masih kurangnya penelitian yang membahas secara
spesifik mengenai sistem pembavaran COD di E-commerce di mana hanya terdapat
10 Interatur dar 30 hteratur vang ditinjau atau sebesar 33.33%. celah 1m1 masuk
dalam kategori Knowledge Gap

Peluang lainnya termasuk dalam Knowledge Gap yaitu, pembahasan dalam
penelitian sebelumnya hanya terbatas pada mengidentifikasi risiko dan perlu
adanya strateg! untuk memitigas: nsiko tersebut karena untuk mengurang: dampak
negatif dari risiko rantai pasokan, perlu adanya usulan berbagai strategi vang tepat
(Cucchielta & Gastaldl, 2006). Selanjutnya, pada penelitian sebelumnya dalam
mengidentifikasi risiko masih terkesan subjektif di mana informasi atau bukti
ilmiah masith kurang atau belum tersedia sehingga hal i termasuk ke dalam
Evidence Gap. Seperti pada penelitian Du et al., (2019) yvang menyatakan bahwa
penelitian vang dilakukan masih menggunakan kajian literatur sehingga perlunya

mengidentifikasi faktor risiko dengan menggunakan pendekatan vang objektif.



Pada penelitian lainnya yang dilakukan oleh (Yu et al., 2020) di mana periu
adanya evaluasi terkait pentlaian nsiko pembayaran COD yang dapat diterapkan
dan ditingkatkan dan hasil penilaian nisiko pembayaran COD pada saatl penelitian
tersebut. Dari penelitian tersebut masuk ke dalam kategon Knowledge Gap karena
pada penelitian tersebut terdapat beberapa konteks yang bisa kembangkan
Sehingga, pada penelitian in1 dilakukan identifikasi risiko dan mitigasi risiko
pembayaran menggunakan COD dengan menggunakan metode pendekatan House
of Risk (HOR).

Berdasarkan peluang-peluang vang ada, maka pada penelitan mm akan
dilakukan perancangan mitigasi risiko metode pembayaran COD pada E-commerce
menggunakan metode House of Risk (HOR) untuk mengidentifikasi dan
menganalisis nisiko-risiko vang terjadi serta dapat menentukan strategi mitigasi
risiko yang tepat dengan terlebih dahulu mengidentifikasi indikator risiko dengan
cara pengumpulan data berdasarkan kajian literatur dari penelitian terdahulu terkait
pembavaran COD di E-comuerce yvang divalidasi oleh para ahli menggunakan

metode Content Validity Index (CVT),
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BAB I

METODE PENELITIAN

3.1 Objek dan Subjek Penelitian

Penelitian ini dilakukan terhadap beberapa pihak vang terlibat dalam penyedia
lavanan metode pembayaran COD di Indonesia. Objek penelitian ini adalah nisiko-
risiko yvang terjadi pada rantal pasokan atau proses ketika menggunakan metode
pembayaran COD yang dialami oleh para penjual. Sedangkan subjek yang
digunakan dalam penelittan im para penjual yang menerapkan metode pembayaran
COD pada £-commerce di Indonesia dengan jumlah responden sebanyak 10 penjual

yvang mewakili beberapa jemis kategori usaha vang ada di E-commerce.

3.2 Sumber Data

Pada penelitian in1 terdapat dua jenis sumber data yang digunakan, vaitu:

a. Data Primer
Data primer adalah data yvang diperoleh secara langsung oleh Peneliti dari objek
yvang akan diteliti, Pengambilan data primer dapat dilakukan melalu narasumber
langsung seperti dengan pemberian kuesioner dan wawancara. Pada penelitian
ini, data primer yang digunakan yaitu penilaian terhadap indikator risiko pada
metode pembavaran COD oleh ahli, dentifikasi risiko dan penyebab risiko
dalam metode pembayaran COD, serta penilaian terhadap rancangan mitigasi
risiko prioritas oleh ahli dan penjual.

b. Data Sekunder
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Data sekunder adalah data vang diperoleh secara tidak langsung dan diperoleh
dari berbagar sumber literatur vang sudah ada Data sekunder vang digunakan
dalam penelitian ini diperoleh dan Iiteratur, baik dan buku, jurnal, dan publikas:

yvang menunjang penyusunan laporan

3.3 Ruang Lingkup Penelitian

Batasan dalam penelitian i1 adalah sebagai berikut:

L

Penelittan 11 hanya dilakukan pada penmjual vang menggunakan metode
pembayaran Cash on Delivery (COD) di Indonesia,

Penelitian ini hanya membahas terkait mitigasi risiko metode pembayaran Cash
on Delivery (COD) di Indonesia.

Penelitian ini hanva membahas risiko-risiko vang terjadi berdasarkan indikator
ristko pembayaran COD pada penelitian terdahulu yvang sudah tervalidasi oleh
ahli.

Penelitian ini hanya membahas terkait nisiko-risiko vang terjadi pada penjual

vang menggunakan pembayaran COD di Indonesia.

3.4 Instrumen Penelitian

Instrumen yang digunakan dalam pengumpulan dan pengelahan data pada

penelitian ini yvang bertujuan uniuk memudahkan peneliti dalam mengerjakan

penelitian, yvaitu:

. Software Microsoft Excel



43

Aplikasi ini digunakan sebagai pengumpulan data, dan pengoelahan data mentah
(raw data) sebelum akhimya di masukan ke aplikasi lain

2. Software Google Forms
Aplikast im1 digunakan sebagar alat bantu untuk melakukan pengumpulan data

kuesioner dalam bentuk formulir secara online,

3.5 Pengumpulan Data
Dalam mengumpulkan data-data yang diperlukan dalam penelitian ini, peneliti
menggunakan beberapa metode antara lain:
I Kuesioner
Kuesioner adalah alat pengumpulan data vang digunakan berisi pertanyvaan
tertulis terkat objek penelitian Pada penelitan i terdapat beberapa
kuesioner yvang disebarkan, vaitu
1) Kuesioner pertama terkait validasi yang dilakukan oleh ahli terhadap
indikator nsiko dalam metode pembayaran COD
2) Kuesioner kedua diberikan kepada penjual untuk melakukan penilaian
Severity, Occurrence, dan nilal korelas: antara Severity dan Occurrence
sebagai data pengolahan HOR fase |
3) Kuesioner ketiga untuk melakukan penilaian terhadap milai korelas
antara Risk Agemt dan aksi mitigasi serta nilai Degree of Difficulty
sebagai data pengolahan HOR fase 2 vang dilakukan oleh ahli dan
penjual.

2. Kajpan Pustaka
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Kajian pustaka dilakukan untuk mengumpulkan informasi berkaitan dengan
data vang digunakan dalam penelitian. Informasi tersebut dipelajari dari
berbagar hteratur dan referensi kepustakaan yvang dibutuhkan untuk membuat

laporan penelitian 1.

3.6 Analisis Data
Dalam penelitian 1 dilakukan beberapa pengolahan data untuk mendapatkan
mitigasi ristko dalam sistem pembayaran COD, Berikut merupakan pengolahan

data vang digunakan dalam penelitian ini:

3.6.1 Content Validity Index

Dalam menghitung CVI tingkat item (I-CVI), para ahli diminta untuk menilai
relevansi setiap item, biasanya dalam skala 4 poin seperti pada Tabel 3. 1. Menurut
konsep CVI, up validitas diukur dengan cara membagi jumlah responden yang
menganggap item tersebut relevan dengan jumlah total responden untuk
mendapatkan nilai I-CVI1 seperti pada rumus (3.1). Selanjutnya. S-CVI dihitung
sebagai rata-rata dari I-C'VI seperti pada rumus (3.2) (Caruso et al , 2017),

Tabel 3. | Skala Penilaian Kuesioner Uji Validitas

Skala Keterangan
1 Tidak Relevan
2 Agak Relevan
3 Cukup Relevan
4 Sangat Relevan

Perhitungan nilai CVI dilakukan menggunakan rumus berikut:



Total ahdl yvang setiju

[-CV]= o TRl [ 4 |
oy EA=CW
5-CVl= Total (ter H'E}

Menurut Polit et al, (2007) jumlah para ahh yang terlibat sangat
menentukan berapa valid data vang akan didapatkan, sehingga terdapat perhitungan
jumlah ahli dan hasil vang akan dikatakan vahd, seperti pada Tabel 3.2 -

Tabel 3. 2 Penilaian 1-CV] Berdasarkan Jumlah Ahli

(1) 2) 3" (4" (5)° (6)"
Jumlah Ahli
Jumlah . ]
AL Pemberi Nilai 3 I-CV1 Pe Kk Evaluasi
atau 4

3 3 1.00 0.125 1.00 Sangat Baik
3 2 0.67 0.375 (.47 Cukup

4 4 1.00 0.063 1.00 Sangat Baik
4 3 0.75 {1250 0.67 Baik

5 5 1.00 0.041 1.00 Sangat Baik
5 4 (.80 0.156 0.76 Sangat Baik
6 6 1.00 0.016 1.00 Sangat Baik
6 3 (.83 0.094 0.81 Sangat Baik
f 4 0.67 (1234 0.57 Cukup

7 T 1.00 0.008 1.00 Sangat Baik
7 6 (.86 (1.055 (.85 Sangat Baik
7 5 o 0164 (.65 Baik

K b 1.00 0.004 1.00 Sangat Baik
8 7 (.88 0031 (188 Sangat Baik
8 6 0.75 0.109 0.72 Baik

9 9 1.00 0.002 1.00 Sangat Baik
9 8 [1.8Y 0014 .89 Sangat Baik




(1) (2) (3" (4" (5)° (6)"
Jumlah Ahli
Jumlah .
Pemberi Nilai 3 1-CV1 Pe k Evaluasi
Ahli
ataun 4
9 7 078 0.070 0.76 Sangat Baik
Keterangan:

a. [-CVI, indeks validitas konten tingkat item

b. Pec (probabilitas terjadinya peluang) dibitung menggunakan rumus untuk acak
binomial, dengan satu hasil spesifik: Pc = [N! / Al (N-A)!]*0.5% di mana N =
jumlah ahli dan A = jumlah ahli vang menyetuju relevansi yvang baik

¢. K* menunjukkan kesepakatan tentang relevansi, K* = (I-CVI-Pc)/( 1-Pc).

d  Evaluasi untuk kritenia, Cukup =k 0.040 - (1.039; Baik =K 0.060 - (. 74; Sangat
Baik = k >(.74

{Sumber: Polit et al.. 2007)

3.6.2 House af Risk

1. HOR Fase |
Pada HOR fase 1 berfokus pada pengolahan data kejadian nisiko dan penyebab
risiko (agen risiko) untuk mendapatkan prionitas risiko berdasarkan bobot
ARP. Untuk rumus dan ARP sendin menggunakan perhitungan sebagai
berikut:
AREy =0 B8l suronsamsrssemarsmoniiisasossi ko a]

Keterangan:



47

ARP] = Agegregare Risk Potential penyebab risiko ke-
0, = Probability of Occurrence (Probabilitas Kejadian)
Eik = Korelasi penvebab nisiko ke-1 dengan tindakan pencegahan ke-k
Si = Severity of Impact (Tingkat Dampak Keparahan)
R = Korelasi Antara Agen Risiko dan Kejadian Risiko
1 = Kejadian ristko ke-1,2, ... n
i = Penyvebabnsiko ke-1,2. . n
Tabel 3. 3 Tingkat Keparahan Risk Event
. Tingkat oo
Tingkat Kriteria Keparahan
Keparahan
I Tidak Berpengaruh Risiko tidak berdampak pada aktivitas COD
~ Risiko memiliki dampak keeil pada
2 Gangguan Kecil .
Kegiatan COD
3 Gangguan Sedang  Fusiko memiliki dampak sedang pada COD
4 Gangguan Besar  Risiko memiliki dampak serius pada COD
) Risiko memiliki dampak ekstrim pada
3 Bencana

kegiatan COD

{(Sumber: Anityasar & Wessiani, 2011)

Tabel 3. 4 Tingkat Kejadhan Risk Agent

) Tingkat
Fingkat o kriteria Kejadian
Kejadian
Kemungkinan terjadi adalah 0-25%
| Sangat Rendah . i o
(Rusiko Hampir Tidak Pernah Terjadi)
Rendah kemungkinan terjadi adalah 26-50%
2 Rendah - o
(Rusiko Jarang Terjadi)
Kemungkinan terjadi adalah 51-60%
3 Sedang

(Risiko Kemungkinan Terjadi)
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Tingkat
Tingkat Kriteria Kejadian
Kejadian
o Kemungkinan terjadi adalah 61-75%
4 Tinggi - . -
(Risiko Sering Terjadi)

} . Kemungkinan terjadi adalah 76-100%
3 Sangat Tingg

(Risiko Sangat Sering Terjadi)

(Sumber: Anitvasari & Wessiani. 2011)

Tabel 3. 5 Nilai Korelasi

Nilai Korelasi Keterangan
0 Tidak ada korelas:
| Ada korelasi kecil

3 Ada korelasi sedang
9 Ada korelasi tinggi

Berikut merupakan model dan HOR Fase 1:

Tabel 3. 6 Model HOR Fase |

Risk Severiry of
Proses Bisnis  Event Risk Agent {4y Risk Event i
= (5
A As Az Ay As
Plan E, Ry Ri» S
E: R Ra Sa
Souirce Es R 53
Eq R Sy
Make Es S5
Ex Se
Deliver E7 87
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Risk Severity of
Proses Bisnis  Event Risk Agent (A;) Risk Event i
(Ey) Sy
A Az Ay
Return Eq So

Occurrence of
8] h (8]
agent J

Aggregate Risk

ARP, ARP: ARP

Potential |

Priority  Rank

of agent |

(Sumber: Geraldin et al., 2009)

2.

HOR Fase 2

Pada HOR. fase 2 di mana owpur dani Hasil HOR fase | akan digunakan pada

HOR fase 2 sebagai input. Setiap agen ristko dikalkulasi total efektivitas (TEk)

menggunakan perhitungan di setiap agen nisiko, Perhitungannya sebagai

berikut
TEKy, = ZARP Ey. ... . EPRIRTERSEN | 7.\
Keterangan:

TEkK = Total Effecriveness setiap tindakan pencegahan ke-k

ARP| = Aggregare Risk Potential penvebab risiko ke-

Ejk = Korelasi penyvebab risiko ke-] dengan tindakan pencegahan ke-k

| = Penyebab risiko ke-1,2. .. n

k

Tindakan pencegahan ke-1. 2,

.1



Setelah menghitung total efektivitas, kemudian dilakukan Penerapan
aksi mitigasi (Dk) dengan cara mengukur tingkat kesulitan agar agen risiko
dapat direduksi kemunculannya. Berikut adalah bobot pemilaan degree of
difficulty (Dk) (Knstanto & Hanastuti, 2014).

Tabel 3. 7 Bobot Penilaian Degree of Difficulty

Bobot Keterangan
3 Alksi mitigasi mudah untuk diterapkan
4 Aksi mitigasi agak sulit untuk diterapkan
5 Aksi mitigasi sulit untuk diterapkan

Untuk penerapan Aksi mitigasi/effectiveness fo difficulty of ratio (ETDk)

dilakukan dengan cara mengalkulasi total efektivitasnya, dengan formula

sebagal berikut:
ETD, =¥ TE./ D, Y R R R DN R RS AR L 12 15
Keterangan:
TEk = Total Effecriveness setiap tindakan pencegahan ke-k
ETDk = Effectiveness to Difficudty of Ratio (rasio keefektifan dengan
kemudahan) tindakan pencegahan ke-k
Dk = Tingkat Kesulitan {difficuity) dalam melakukan aksi mitigasi

k = Tindakan pencegahan ke-1,2, ... n



Langkah terakhir untuk dalam HOR fase 2 yaitu melakukan pengukuran
skala prioritas yang merupakan aksi mitigasi yvang memiliki milai ETD
tertinggi. Berikul merupakan model dan HOR Fase 2;

Tabel 3. 8 Model HOR Fase 2

Preventive Action (A Aggregate Risk
Risk Agent (A;) Potential |
PA, PAS PA; PA PAs (ARP)
Ai Ei Eiz ARP,
A Exy [2s ARP:
Az Ex ARP:
Ay B ARP,
As ARPs
Total Effectiveness of
TE: TE: TE; TE4 TE;
Action k

Degree of Difficulty
|8 [ D; B s
Performing Actian k

Effectiveness to

ETDy ETD: ETDy ETDy ETDs
Difficulty Ratio
Rank of Priority ki R2 Rs Ra Rs

{Sumber: Geraldin et al . 2009)
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Berdasarkan Gambar 3. | dapat dilihat bahwa penelitian im dimulai dengan
dilakukannya dentifikasi masalah dengan cara melakukan kajian pustaka sebagai
latar belakang diangkatnya objek penelitian mi. Dan penjabaran latar belakang
masalah kemudian dilakukan perumusan masalah, dan dilanjutkan dengan
menentukan tujuan penelitian.

Setelah tujuan penelitian ditentukan kemudian dilakukan pengumpulan
data, pertama yaitu dengan melakukan studi pustaka terhadap penelitian terdahulu
untuk menentukan indikator risiko pembayaran COD yvang kemudian dilanjutkan
dengan melakukan validasi terhadap indikator tersebut kepada para ahli dengan
cara menyebarkan kuesioner menggunakan google form, Selanjutnya, dilakukan
perhitungan dengan menggunakan metode CVI untuk mengukur seberapa vahd
indikator pembavaran risiko vang telah dikumpulkan

Indikator nisiko yang telah tervalidast oleh ahli kemudian dianalisis untuk
menentukan Risk Agent dan Risk Event vang ada pada pembayaran menggunakan
COD. Kemudian, menyebarkan kuesioner penilaian Severity, Occurrence, dan
correlation kepada para ahli. Setelah data diperoleh, dilakukan perhitungan nilai
Aggregate Risk Planning (ARP) terhadap setiap risiko yang menjadi tahapan dari
HOR fase 1, kemudian dilakukan evaluast risike dengan menggunakan diagram
pareto 80:20 untuk menentukan risiko manakah yang menjadi penyebab dan
terjadinya risiko yang muncul sehingga dapat melakukan perencanaan strategi
mitigasi risiko. Selanjutnya dilakukan analisis pengambilan keputusan terhadap
strategi mitigasi risiko prioritas menggunakan metode HOR fase 2 dengan terlebih

dahulu melakukan penyebaran kuesioner penilaian korelasi Risk 4gent terhadap
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strategl mitigasi serta menghitung nilai total efektivitas (TEK) sehingga dapat
menentukan prioritas strategi mitigasi risiko,

Selanjutnya dilakukan pembahasan atas hasil analisis vang telah dilakukan
dengan tujuan untuk mendapatkan jawaban rumusan masalah dan memenuhi tujuan
dari penyusunan penelitian ini. Setelah dilakukan pembahasan, kemudian ditarik
sebuah kesimpulan vang dapat menjawab tujuan penelitian, untuk selanjutnya dapat
diberikan beberapa saran sebagai hasil penelitian berdasarkan kesimpulan yang

didapatkan untuk pengembangan penelitian lebih lanjut,



h
Lot

BAB IV

ANALISIS DATA

4.1 Pengumpulan Indikator Risiko Rantai Pasok COD

Pengumpulan data indikator risiko dilakukan dengan melakukan studi literatur
terhadap beberapa penelitian terdahulu yang terkait denmgan aliran distribusi
menggunakan metede pembayaran COD pada E-commerce. Berdasarkan studi
literatur yang telah dilakukan, diperoleh 7 dimensi risiko yang terdiri dari:
Distribust, finansial, produk, privasi, Platform, penjualan dan inventori, dan fakior
makro, Dimensi distribusi memiliki 3 indikator, dimensi finansial memiliki 3
indikator; dimensi produk memuliki 3 indikator; dimensi privasi 2 indikator,
dimensi Platform memiliki 4 indikator; dimensi penjualan dan inventori memiliki
5 indikator; dimensi makro memiliki 3 indikator D1 mana dapat dilihat pada Tabel
4. | di bawah mu

Tabel 4. 1 Dimens! dan Indikator dar Hasil Studi Literatur

No  Dimensi Risiko Indikator Risiko Referensi
| Kecepatan penginman (Chivetal.2014)
2 Faktor Distibust  Biaya pengiriman (Yuetal. 2020)
3 Peran dari pihak ketiga (Karunarathna, 2020)k
4 Kebijakan pembayaran (Yuetal., 2020)
5 Pembeli gagal bayar (Kamalul Ariffin et al.,
2018)
6 Faktor Finansial ~ Kepatuhan Plaiform (Yuetal., 2020)
’ Perlindungan informasi (Hamed & El-Deeb,
pembayaran 2020)

8 Komisi biaya pembayaran  (Rihidima et al., 2022)




No  Dimensi Risiko Indikator Risiko Referensi
(Hamed & El-Deeb,
9 Kualitas produk
2020)
10 Faktor Produk Pengemasan produk (Rosmiati et al | 2023)
Risiko barang palsu atau
11 . (Chen et al., 2021)
tiruan
Kerahasiaan informasi
12 o (Yuetal., 2020)
o pribadi
Faktor Privasi
Kecurangan atau
I3 o (Mafi’ah, 2020)
pemalsuan data dini
14 Pelanggaran regulasi (Aqil et al_, 2022)
Ketergantungan pada
15 2 .8 (Khrais, 2020}
algoritma Platform
Faktor Platform
Gangguan atau kegagalan )
16 . (Taher, 2021}
teknis
17 kredibilitas Platform {Diani et al., 2022)
18 Manajemen persediaan {Patil & Divekar. 2014)
19 Kehilangan penjualan (Dutta et al,, 2019)
Faktor Penjualan  Pemilman dan ulasan
20 . (Diani et al., 2022)
dan Inventori pelanggan
21 Kesalahan peramalan (Dutta et al , 2019)
22 Pengembalian produk (Guru et al., 2020)
23 Dampak bencana alam (Dutta et al., 201%)
(Yogatama, Nurhadi et
24 Faktor Dampak pandemi
: al., 2023)
Makro/Lainnva _
o - (Hamed & El-Deeb,
25 Risiko gangguan jaringan

2020)
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4.2 Proses Validasi Indikator Risiko Menggunakan Metode 1-CVI

Berdasarkan hasil pengumpulan data indikator rnisiko terdapat sebanyak 235

indikator vang selanjutnyva dilakukan pencanan ahli yang bersedia sebaga

responden untuk melakukan vahdas: indikator. Pencanan ahli dilakukan dengan

kriteria sebagai berikut:

1. Bekerja di industri £-commerce dengan lokasi di Indonesia

2. Pendidikan mirmmal 81 (Thi & Hock Eam, 201 1)

3. Telah bekerja di Industri E-commerce dalam rentang minimal 3 tahun (Nurlela,

2021)

Terdapat 4 ahli vang memenuhi kriteria dan bersedia menjadi responden.

Proses validasi dilakukan dengan menyebarkan kuesioner kepada keempat ahli

tersebut, D1 mana latar belakang untuk masing-masing ahli dapat diyelaskan pada

Tabel 4, 2 di bawah ini:

Tabel 4. 2 Data Responden pada Proses Validasi Indikator

Responden Posisi Lama Pengalaman
Ahli 1 Senior Business Development 3 tahun
Ahli 2 Finanee and Tax Associale 3 tahun
Ahh 3 Sentor Analyst 4 tahun
Ahli 4 Warehouse and Logistic Supervisor 5 tahun

Setelah pengisian kuesioner selesai dilakukan,

kuesioner tersebut kemudian dihitung menggunakan

hasil rekapitulasi dari

metode 1-CVI1. Hasil

perhitungan menggunakan metode tersebut menghasilkan total 21 indikator vang



dinyatakan valid pada 7 dimensi risiko dengan nilai I-CV] sebesar 0.94. Adapun

contoh salah satu perhitungan dan hasil perhitungan 1-CV1 dapat dilihat pada



Tahel 4. 3 di bawah ini:

Perhitungan 1-CVI untuk indikator risiko Kecepatan Pengiriman
Diketahu;

N = jumlah ahh

A = jumlah ahli vang menyetujui relevansi vang baik

a. 1-CVI

[-CVI=N/A=d/4= 100
b. Pc(Probabilitas terjadinya peluang)
Pe=[N! /Al (N-A)!]*0.5"
= [41 7 41%(4-4 )1 *0.5"4
=[24 1 24*1]*0.0625 = 0.0625 = 0.063
¢.  K* menunjukkan kesepakatan tentang relevansi;
K* = (I-CVI-Pe)/(1-Pc)
= [.00-0.0625/(1-0.0623)
=(0.9375/0.9375 = 1.00
d.  Ewvaluasi untuk kriteria

K = 0.74 = Sangat Baik



Tabel 4_ 3 Perhitungan Validas: Indikator Menggunakan Metode [-CVI1

Jumlah
Dimensi Ahli  Ahli  Ahli  Ahli  Total
Indikator Risiko Ahli yang 1-CV1 PC K*  Ewvaluasi
Indikator 1 2 3 4 Ahli :
Setuju
Kecepatan Sangat
_ 3 4 3 4 4 4 .00 0.063 1.00 _
pengiriman Baik
Faktor : Sangat
_ Biaya penginman 3 3 - 3 4 - 100 0063 1.00
Mstribusi Baik
_ . Sangat
Pihak ketiga 4 4 4 e 4 i 100 0.063 1.00
Baik
Kebijakan . .
4 2 3 3 4 3 075 0250 067 Baik
pembayaran
. Sangat
Faktor  Gagal bavar 4 3 4 4 4 4 1L.O0 0063 1.00 :
; . Baik
Finansial ;
Kepatuhan platform 2 4 3 3 4 3 075 0250 067 Baik
Komisi biaya . y _
4 4 4 2 4 3 075 0250 067 Baik

pembayaran

&l



&1

Jumlah
Dimensi Ahli  Ahli Ahli Ahli  Total
2 Indikator Risike ~ Abliyang I-CVI PC K*  Evaluasi
Indikator 1 2 3 4 Ahli
Setuju
Sangat
K ualitas produk i 3 i i 4 o Lo 063 1.00
Baik
Faktor Sangat
Pengemasan produk 1 4 4 4 4 4 100 0.063 1.00
Produk Baik
Risiko barang palsu Sangat
; i 4 4 4 4 i Lo 0063  1.00 .
atau tiruan Baik
Faktor ~ Kecurangan atau Sangat
o . 3 i 3 3 4 4 100 0063 1.00 .
Privasi  pemalsuan data din Baik
) Sangat
Regulasi 4 3 - 3 4 - LO0 0063 100
Baik
Faktor  Ketergantungan pada
i _ 2 3 3 1 3 075 0230 0867 Baik
Platform  algoritma platform
(Gangguan atau Sangat
_ 4 3 3 3 4 4 1.00 0.063 1.00 _
kegagalan tekns Baik
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Jumlah
Dimensi Ahli  Ahli Ahli Ahli  Total
Indikator Risike Ahliyang 1-CV1 PC K*  Evaluasi
Indikator 1 2 J 4 Ahli
Setuju
o Sangat
Kredibilitas platform 4 3 4 3 4 4 LoD 0.063 1.00 ;
Baik
Manajemen
3 3 2 3 8! 3 075 0250 067 Baik
Faktor Persediaan
Penpualan  Kehilangan Sangat
4 3 4 4 94 4 Lo 0.063 1.00
dan penjualan Baik
Inventort  Pengembalian Sangat
4 3 4 3 4 < 1.00 0063 1.00
produk Baik
Sangat
Bencana Alam 4 3 3 4 4 4 1.00 0063 1.00 ;
Baik
Faktor
_ ) Sangat
Makro/Lar Pandemi 3 3 3 +4 4 4 100 0.063 100
Baik
i i Risik Sangat
isiko gangguan
. 3 4 4 3 4 4 .00 0.063 100

jaringan Baik
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Sebanyak 21 indikator vang dinyatakan valid oleh para ahli
menggambarkan adanva kemungkinan risiko rantar pasok vang sedang dihadapi
oleh industn E-commerce di Indonesia saat 1. Adapun penjelasan dari masing-

masing indikator risiko yang telah valid dapat dilihat pada Tabel 4. 4:
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Tabel 4. 4 Deskripsi Indikator yang Valid

Mo

Dimensi Indikator

Indikator Risiko

Deskripsi Indikator

]

Faktor [stribus:

Kecepatan pengiriman

Seberapa penting kecepatan pengimman dalam konteks transaks: £-
commerce menggunakan sistem Cash on Delivery (COD) dan bagaimana
i dapat mempengaruhi  pengalaman  pelanggan  serta  efisiensi

operasional.

Biava pengiriman

Sejauh mana biava distribusi penginman memengaruhi keuntungan dan
efisiensi operasional dalam sistem pengiriman barang pada E-commerce

ketika penjual menggunakan sistemn Cash on Delivery (COD)

Pihak ketiga

Seberapa relevan keterlibatan pihak ketiga sebagai penyedia jasa
pengiriman dalam sistem pembayaran Cash on Delivery (COD) untuk

memastikan keberhasilan penginman.

Faktor Finansial

Kebijakan pembayaran

Sejauh mana kebijakan pembayaran Cash on Delivery (COD) yang
ditetapkan oleh Platform atau aplikasi E-commerce dapat mempengaruhi

pengalaman pembeli dan penjual

Gagal bayar

Seberapa sering dan sejauh mana kemungkinan kegagalan pthak pembeh
dalam melakukan pembayaran, khususnva dalam konteks pembayaran
Cash on Delivery (COD)
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Ne  Dimensi Indikator Indikator Risiko Deskripsi Indikator
Sejauh mana Plaiform E-commerce mematuhi regulasi dan kebijakan
6 Kepatuhan Platform terkait untuk memberikan kepercayaan kepada pelanggan dan penjual
terutama dalam sistem pembayaran Cash on Delivery (COD)
e Seberapa signifikan dampak biava komisi pembayaran dari prthak aplikasi
Komisi biaya o .
7 terhadap keuntungan dan efisiensi operasional pada sistem Cash on
pembayaran
Delivery (COD)
Sejauh mana kualitas produk vang diyual dalam E-commerce dapat
8 Kualitas produk memengaruhi  kepuasan  pelanggan  ketika menggunakan  sistem
pembavaran Cash on Delivery (COD)
Sejauh mana kemasan penginman mempengaruhi kepuasan pelanggan
9 Faktor Produk Pengemasan produk oo B :
dan mengurangi risiko kerusakan selama pengiriman
Seberapa signifikan risiko terkait dengan produk palsu atau tiruan dalam
Risiko barang palsu atau
10 E-commerce dan dampaknva terhadap reputasi dan kepercayaan

tiruan

pelanggan pada sistem pembayaran Cash on Delivery (COD)

Faktor Privas

Kecurangan atau

pemalsuan data din

Sejauh mana nisiko terkait dengan kecurangan atau pemalsuan data din
Penjual dan pelanggan dapat memengaruhi validitas transaksi Cash on

Delivery (COD) E-commerce
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No  Dimensi Indikator Indikator Risiko Deskripsi Indikator
_ Sejauh mana kepatuhan Platform E-commerce terhadap regulasi dapat
12 Regulasi
memengaruhi transparans! dan kepercayaan pelanggan
Sejauh  mana  ketergantungan pada algoritma  Plaform  dapat
Ketergantungan pada o .
13 ; memengaruhi visibilitas dan penjualan produk menggunakan metode
algoritma Platform
pembayaran Cash on Delivery (COD)
Faktor Platform ) Seberapa sering dan sejauh mana risiko gangguan atau kegagalan teknis
Gangguan atau
14 _ pada Platform dapal mempengaruhi operasional dan pengalaman
kegagalan teknis
pengguna dalam menggunakan Cash on Delivery (COD)
Sejauh mana kepercavaan pelanggan terhadap kredibilitas Platform E-
15 Kredibihitas Platform commerce dapat memengaruhi keputusan pembelian dan penggunaan
metode pembayaran seperti Cash on Delivery (COD)
Seberapa relevan penggunaan sistem pembavaran Cash on Delivery
Faktor Penjualan : ; (COD) terhadap manajemen persediaan dalam menghadapi permintaan
16 Manajemen Persediaan

dan Inventor

dan meminimalkan risiko kehabisan stok atau overstock vang dilakukan

penjual
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No  Dimensi Indikator Indikator Risiko Deskripsi Indikator

Sejauh mana ristko kehilangan penjualan dapat timbul dalam konteks £-

. . commerce, dan bagaimana hal 1tu dapat mempengaruhi keberlanjutan

17 Kehilangan penjualan . _ .

operasional ketika menggunakan sistem pembayaran Cash on Delivery

(COLD)

Sejauh mana proses pengembalian dana (refund) dapat memengaruhi
18 Pengembalian produk kepercavaan pelanggan dan efisiens: operasional £-commerce, terutama

dalam konteks Cash on Delivery (COD)

Seberapa besar risiko terkait dengan bencana alam dalam penginman
19 Bencana Alam _

barang pada sistem Cash on Delivery (COD)

Sejauh mana pandemi dapat memengaruhi operasional E-commerce dan
20 Faktor Pandemi : j ¥ : pal i &

) risiko vang terkait dengan sistem pembayaran Cash on Delivery (COD)
Makro/Lainnya
Seberapa sering dan sejauh mana risiko gangguan atau kegagalan
Risiko gangguan . ) _
21 o Jarnngan dapat mempengaruhi proses penginman dan transaks: E-
jaringan

commerce ketika penggunaan sistem Cash on Delivery (COD)
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4.3 ldentifikasi Risiko COD

Setelah proses validasi dengan ahli selesai dilakukan, indikator yang valid dapat
dilanjutkan untuk penentuan risiko terhadap kejadian nisiko (Risk Event) dan juga
penvebab risiko ( Risk Agent) dengan menggunakan pendekatan HOR. Berdasarkan
indikator nsiko vang valid diperoleh hasil Risk Event sebanyak 21 dan Risk Agent

sebanyak 48 pada Tabel 4. 5 di bawah ini:
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Tabel 4. 5 ldentifikasi Risike COD

No  Dimensi Risiko Risk Event Risk Agent
1 Lamanva durasi penginman dalam Barang Hilang atau Rusak Selama Penginman
s sistem pembayaran COD Kesalahan dalam Pengirnman Pesanan
; Penmgkatan volume pesanan atau beban kerja vang tinggi pada
pihak logistik
4 Kenatkan biaya logistik
Faktor Distribusi  Perubahan biava pengiriman dalam  Proses admimstrasi COD vang rumit dan membutuhkan baya
) pengiriman barang menggunakan COD  tambahan
6 Variabilitas biaya pengiriman antar wilayah
7 . .  Keterlambatan Penanganan Pembayaran dari Pihak Ketiga
Keterlibatan pihak ketiga sebagai
8 - o Penyalahgunaan Informasi atau data pelanggan dan penjual
penyedia jasa pengiriman ~ _ :
9 Gangguan atau kegagalan sistem dan pihak ketiga tersebut
i Penundaan atau keterlambatan dalam pencairan dana hasil
.. penjualan COD kepada penjual dari Platform
Perubahan kebijakan pembayaran yang
Faktor Finansial Perubahan Kebijakan Pembayaran Tanpa Pemberitahuan atau
11 ditetapkan oleh Platform _
persetujuan
12 Biaya dan Potongan vang Tidak Transparan
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No  Dimensi Risiko

Risk Event

Risk Agent

13 ; : Pemipuan dengan Menggunakan Alasan Tertentu
Kegagalan pihak pembeli  dalam _ _
14 Ketidakmampuan Pembeh untuk Melakukan Pembayaran
. melakukan pembayaran :
15 Penyadapan atau Pencurian Pesanan di Perjalanan
16 . _ _ Pelanggaran Regulasi Pembayaran atau Keamanan Data
Ketidaksesualan regulasi dan kebijakan
; ; Perubahan kebiyjakan dan tidak transparan terkait pengelolaan
17 finansial vang diterapkan Platform E-
dana dan pembayaran
coimnerce
18 Keterlambatan dalam Penanganan Keluhan atau Sengketa
- Perubahan biayva komisi penjualan dan  Platform vang tidak memberikan keterbukaan atau informasi vang
Platform jelas terkait struktur biaya komisi
3 Biaya Komisi yang Tidak Proporsional dengan Layanan yang
0
Diterima
21 . . Penanganan vang buruk selama proses pengiriman
Perbedaan kualitas produk yang dijual
22 Pengiriman Produk Tidak Sesuai dengan Spesifikasi
g Faktor Produk  Kerusakan kemasan produk dalam Cuaca buruk selama pengiriman dapat merusak produk jika
pengiriman COD pengemasan tidak memadar
24 Tingginya biaya pengemasan produk yang aman
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No  Dimensi Risiko

Risk Event

Risk Agent

Tidak cermat dalam wverifikasi produk atau kurangnva kontrol

25 .
kualitas
Penyalahgunaan Sistem Pengembalian Barang vang dilakukan
26 Barang palsu atau tiruan :
oleh pembeli
54 Tiwdak menvediakan informasi produk yang akurat atau yang
sesual
Kecurangan atau pemalsuan data dalam
28  Faktor Privasi Pembeli yang melakukan transaksi fiktif
penggunaan metode COD
29 _ Thidak tegas regulasi yang dijalankan
Pelanggaran Regulasi umum vang _ _ o
; . Twdak adanya transparansi Regulasi yang diberikan kepada
30 dilakukan oleh Platform
penjual
Kurangnva informasi terkait Algoritma wvang diterima oleh
31 Adanya algoritma Plaiform yang sulit
Faktor Plaiform . penjual
dipaharm oleh penjual _ _ .
32 Ketidakadilan dalam penerapan Algoritma pada Plarform
i3 _ Permasalahan internal pada Platform E-commerce
Gangguan atau kegagalan teknis pada _ ; .
) Proses pemeliharaan sistem atau pembaruan yang dilakukan oleh
34 sistem COD

Platform
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No  Dimensi Risiko

Risk Event

Risk Agent

Pelayanan pelanggan yang buruk atau tidak responsif dart pihak

35
o Plaiform
Menurunnya Kredibilitas Platform . . ; ;
l'ampilan aplikas: vang tidak menarik dan kurangnya promo vang
36
ditawarkan
37 Tidak Akuratnya Manajemen Tidak akuratnya pelaporan transaksi
38 Persediaan dalam Sistem COD Ketidaksesuaian data persediaan
39 Faktor Penjualan Kehilangan penjualan pada sistem Penolakan atau Pembatalan Pesanan oleh Pembeli
40 dan Inventori  pembayaran COD Pembeli Tidak Siap atau Tidak Mau Membayar
41 Tingginva  Tingkat  Pengembalian Pengembalian produk tanpa alasan vang jelas atau sah
42 Produk dalam Sistem COD Ketidakpuasan terhadap kualitas produk vang diterima
43 ) Terganggunya manajemen Inventaris atau Persediaan
Dampak Bencana Alam pada sistem m ,
Terhambatnya proses pengiriman karena gangguan pada sistem
44 pembayaran COD o
. logistik
Faktor : -
45 = Dampak  Pandemi pada sistem Pembatasan Pergerakan dan Lockdown
Makro/Lamnyva
46 pembayaran COD Ketidaknyamanan pembayaran tunai
47 Gangguan janngan nternet  pada Gangguan Tekns pada Infrastruktur Jaringan
48 pembayaran COD Ketidakstabilan koneksi internet
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Risk Evenr dan Risk Agemt yang telah didapatkan kemudian akan dilakukan
penilaian oleh penjual sebagai risk owner. Pengambilan data dilakukan dengan cara
menvebarkan kuesioner penmilaian terhadap kejadian nisiko (Risk Event) untuk
mengetahu seberapa besar keparahan (Severity) nisiko dan juga penilaian terhadap
seberapa sering kejadian (Occurrence) dan penyebab nisiko (Hisk Agent) tersebut
terjadi. Berikut merupakan rincian hasil dari masing-masing penilaian pada tahapan

HOR fase [

4 3.1 Tingkat Keparahan (Severity) dart Risk Event (E1)

Pengambilan data dilakukan dengan cara menyebarkan kuesioner penilaian Tingkat
keparahan (Severity) terhadap Risk Evenr dan indikator vang valid. Responden vang
mengisi kuesioner tersebut yaitu risk owner atau penjual vang menggunakan sistem
pembayaran COD di E-commerce sebanyak 10 penjual. Total pertanyaan yang
harus diuisi sebanyak 21 pertanvaan, D1 mana terdapat 5 skala dan | hingga 5.
Pengertian untuk masing-masing skala dapat dilihat pada Tabel 3. 3, adapun hasil
dari penilaian Severity untuk masing-masing Risk Event pada Tabel 4. 6 di bawah
ni;

Tabel 4. 6 Penilaian Severity Terhadap Risk Event

Kode Risk Event Severity
El  Lamanya durasi pengiriman dalam sistem pembayaran COD 3
= Perubahan biaya pengiriman dalam pengiriman barang
menggunakan COD 4
E3  Keterhbatan pthak ketiga sebaga penvedia jasa penginman 2
s Perubahan kebijakan pembayaran vang ditetapkan oleh

Platfarm 2
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Kode Risk Event Severity
E5  Kegagalan pihak pembeli dalam melakukan pembayaran 4
_ Ketidaksesuaian regulasi dan kebpakan finansial wang
= diterapkan Platform E-commerce 2
E7  Perubahan biava komisi penjualan dan Platform 3
ER  Perbedaan kualitas produk vang dijual 3
E9  Kerusakan kemasan produk dalam pengiriman COD 3
EI0  Barang palsu atau tiruan 4
~ Kecurangan atau pemalsuan data dalam penggunaan metode
ai CoD 3
EI2  Pelanggaran regulasi umum vang dilakukan oleh plafform 3
E13  Adanya algontma Platform vang sulit dipahami oleh penjual 2
El4 Gangguan atau kegagalan teknis pada sistem COD 3
E15  Menurunnya kreditalitas platform 3
El6 Tidak akuratnya Manajemen Persediaan dalam sistem COD 2
El7 Kehilangan pemjualan pada sistem pembayaran COD 4
EI§  Tingginya tingkat pengembalian produk dalam sistem COD 4
E19  Dampak bencana alam pada sistem pembayaran COD 3
E20  Dampak Pandem pada sistem pembayaran COD 2
E2]1  Gangguan jarngan internet pada pembayaran COD 3

4.3.2 Tingkat Kejadian (Occurrence) dari Risk Agent (A))

Pengambilan data dilakukan dengan cara menyebarkan kuesioner penilaian Tingkat

kejadian (Occwrrence) terhadap Risk Agemt dan Risk Evemt yang muncul

Responden vang mengisi kuesioner tersebut sama dengan responden yvang mengisi

kuesioner Risk Event, Total pertanyaan yang harus diisi sebanyak 48 pertanyaan,

D1 mana terdapat 5 skala dari 1 hingga 5. Pengertian untuk masing-masing skala



dapat dilihat pada Tabel 3. 4, adapun hasil dari penilaian Occurrence untuk masing-
masing Risk Agent dapat dilihat pada Tabel 4. 7 di bawah ini:

Tabel 4. 7 Pemilaian Occwrrence Terhadap Risk Agent

Kode Risk Agent Occurrence

Al  Barang hilang atau rusak selama pengiriman I

A2 Kesalahan dalam pengiriman pesanan |

A3 Pemingkatan volume pesanan atau beban kerja yang 3
unggi pada pihak logistik

A4 Kenaikan biava logistik

A5 Proses administrasi COD yang rumit dan membutuhkan 2
biaya tambahan

A6 Variabilitas biaya pengiriman antar wilayah 4

A7 Keterlambatan penanganan pembayaran dan  pihak 3
ketiga

AR Penyalahgunaan informasi atau data pelanggan dan 2
penjual

A9  Gangguan atau kegagalan sistem dan pihak ketiga 2
tersebut

Al10  Penundaan atau keterlambatan dalam pencaran dana 3

hasil penjualan COD kepada penjual dan platform
All  Perubahan kebijakan pembavaran tanpa pembertahuan 2

atau persetujuan

Al2  Biava dan potongan yang tidak transparan

Al3  Penipuan dengan menggunakan alasan tertentu

b3 b

Al4  Ketidakmampuan pembel untuk melakukan pembayaran

Al3  Penyadapan atau pencurian pesanan di perjalanan
Al6t  Pelanggaran regulast pembayaran atau keamanan data 1

Al7 Perubahan kebyakan dan ketidaktransparan terkait

fedt

pengelolaan dana dan pembayaran

Al8  Keterlambatan dalam penanganan keluhan atau sengketa 2
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kode Risk Agent Occurrence

Al9  Platform vang tidak memberikan keterbukaan atau 2
informast vang |elas terkait strukiur biava komisi

A20  Biava komisi yang tidak proporsional dengan lavanan |
yang diterima

A2l Penanganan vang buruk selama proses pengiriman 2

A22  Pengiriman produk tidak sesuai dengan spesifikasi 1

A23  Cuaca buruk selama pengiriman dapat merusak produk 2
Jika pengemasan tidak memadai

A24  Tinggmya biava pengemasan produk yang aman 1

A25  Tdak cermat dalam verihikasi produk atau kurangnya 2
kontrol kualitas

A26  Penyalahgunaan sistem pengembalian barang yang 1
dilakukan oleh pembeh

A27 Tidak menvediakan informasi produk vang akurat atau |
yang sesual

A28 Pembeli yang melakukan transaksi fikuf 2

A28 Ketidaktegasan regulas: vang duyalankan 1

A30 Tidak adanva transparansi regulasi vang diberikan 1
kepada penjual

A3l Kurangnva informasi terkait algoritma yang diterima 2
oleh penjual

A32 Ketidakadilan dalam penerapan algoritma pada plarform 2

A3} Permasalaban mternal pada platform E-commerce 2

A34  Proses pemeliharaan sistem atau pembaruan vang 2
dilakukan oleh platform

A35 Pelayanan pelanggan yang buruk atau tidak responsif 1
dan pihak platform

Al6  Tamplan aplikasi vang tidak menank dan kurangnva 2

promo vang ditawarkan
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kode Risk Agent Occurrence
A3T  Tidak akuratnya pelaporan transaksi |
A3%  Ketidaksesuaian data persediaan 2
A39  Penolakan atau pembatalan pesanan oleh pembeli 2
A40  Pembel tidak siap atau tidak mau membayar 2
A4l Pengembalian produk tanpa alasan vang jelas atau sah 2
A42  Ketidakpuasan terhadap kualitas produk yang diterima 2
Ad43  Terganggunya manajemen inventaris atau persediaan 3
Ad44  Terhambainya proses penginman karena gangguan pada 2
sistemn logistik
Ads  Pembatasan pergerakan dan fockdowi 2
Ad6t Ketidaknyamanan pembayaran tuna 2
A4T  Gangguan tekms pada infrastruktur jaringan 2
A48 Ketdakstabilan koneksi internet 2

Hasil penilaian dan Tingkat keparahan (Severify) dan tingkat kejadian

(Qccurrence) akan menjadi impur pada House of Risk fase 1 untuk menghasilkan

nilar Aggregate Risk Potential (ARP),

4.4 House of Risk Fase 1

Pengolahan nisiko pada Howse of Risk fase 1 yvang meliputi 2 tahapan yaitu:

Pertama, penentuan matriks korelasi untuk mengetahw hubungan atau keterkaitan

antara antara Kisk Evenr dan Risk Agent, dan melakukan perhitungan nilal

aggregate risk poteniial (ARP) serta prioritas Risk Agenr. Pada tahap i dilakukan

penentuan nilai korelasi antara Risk Event dan Risk Agent dengan pemberian bobot

dengan nilai kriteria 0.1,3.9 pada Tabel 3, 5, Nilai 0 berarti Risk Evenr dan Risk

Agenrt tidak memuliky korelasi, milair 1 berarti terdapat korelasi yang rendah, nilai 3
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artinya terdapat korelasi yang sedang, dan nilai 9 berarti terdapat korelasi yang
tinggi. Adapun data tersebut diperoleh dari pengumpulan data kepada para ahli
yang mengisi kuesioner up vahiditas.

Tahap kedua, dilakukan perhitungan Aggregate Risk Potential (ARP) di
mana nilai ARP vang diperoleh akan digunakan dalam menentukan Ranking dani
Risk Agent untuk mengetahui Risk Agent yvang paling dominan atau prioritas untuk
dilakukan penanganan dan perencanaan strategt tindakan mitigasi pada tahap
berikutnva. Perhitungan nilai ARP menggunakan rumus (3.3), berdasarkan hasil
pengolahan data berikut merupakan matniks pengolahan risiko House of Risk fase

| ditampilkan pada Tabel 4. 8.
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Tabel 4. 8 Matriks HOR Fase |

Risk Agevet

Risk Event — A3 A1 A5 A6 A7 A8 AT Al All AIZ AI3 Ald AIS A6 AIT AIS A9 A0 AZI AZZ AZ3 AN

Keverity

El 9 3 9 3 | 3 3
E2
E3 9 3 1 3 3 3 3 |
4 3 9 3

25 3 3 3 3 [

L6 3 3 | 3 B

E7 3 |
E# g b |

E% 3 3 3 3
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Ell 3
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El9 |

E20 |
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Tabel 4. 9 Lanjutan Matriks HOR Fase 1

Risk Agent

Severity
A2 A2Z6 AZT A2E A29 A3D ABl AT A3 AM A5 AZD AFT AR A AdD A4 A4Z AT Add AdS A6 AdT A4R SR

Rixk Event

El 1 3 3 3
E2
E3 3

E4 I |
ES 3 3 3 3 i

Ed 3 | 1

E7 1 3

ES 3 3

ES

Elll 3 1 4
kLl

Ei2 1 3 3
Ela | 4 3
El4
El5 3 3 3

Elb 1 | 3 4

EL7 1 | 1 3 i 4 i i 3
EIB 3 i 3 D g

Elg
E20) 3 3 3

Lad
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=
L R T - A I B~ R VY PR~ L O i B 2= I By WY
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Pada matriks HOR fase 1 diperoleh hasil nilai ARP dari masing-masing Risk
Agent, kemudian dilakukan pemeringkatan Risk Agenr dari nilai ARP tersebut,
Hasil pemenngkatan milar ARP akan menjadi imput pada diagram pareto untuk
mengetahu Risk Agent yang paling dominan dan dipnioritaskan untuk dilakukan

penanganan, Berikut merupakan rekapitulasi pengolahan diagram pareto pada

Tabel 4, 10
Tabel 4. 10 Pengolahan Data Diagram Pareto
Risk Agent ARP Yo ARP % Kumulatif
A3 189 8 04% 8.04%
Azl 58 6.72% 14.75%
Ad42 138 5.87% 20.62%
A22 105 4.46% 25.09%
A39 96 4.08% 29.17%
Adl 96 4.08% 3325%
Add 96 4.08% 37.33%
All 90 383% 41.16%
AdD 8 332% 44 47%
Ab 6 3.23% 47 70%
Al4 72 3.06% S0.77%
A4 72 3.06% 53.83%
AlD 63 2.68% 56.51%
A25 Bl 2.55% 59 06%
A3l 60 2 55% 6H1.61%
A27 59 2.51% 64.12%
AdS 58 2.47% 66.58%
A9 54 2.30% 68 B8%
A43 54 2.30% T1.17%

Al 51 2.17% 7334%




82

Risk Agent ARP %o ARP % Kumulatif
A28 50 2.13% 7547%
A3Z 48 2 .04% TEE1%
A36 42 1.79% 79.29%
Al 38 1.62% 80.91%
A23 36 1.53% 82 44%

A7 36 1.53% 8397%
All 36 1.53% B3.50%
AdR 36 1.53% 87.03%
A47 36 1.53% 88 56%
Al3 24 1.02% 89 58%
A4l 24 1.02% 90 60%
A4 22 0.94% 91.54%

A2 21 (1.89% 92 43%
A24 21 0.89% 93.32%
A3D 20 (0.83% 94 18%
Alg 18 0. 77% 94 94%
A33 I8 0.77% 95.71%
Alb i4 (1.60% 96.30%
A26 14 0.60% 96.90%
AlT 12 (.51% 97.41%
Adb 12 (0.51% 97 92%
A29 1 .43% 08.14%
Al2 9 (0.38% 98.72%
A35 9 0.38% 99.11%

A5 8 (0, 34% 99 45%
A37 6 0.26% 599 70%

AS 4 0.17% 99 87%
A20 3 (0.13% 100.00%
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Menurut konsep diagram pareto, sumber risiko dipetakan berdasarkan komposisi
80:20, yvang artinya bahwa sebanyak 80% sumber nsiko lamnva dapat dicegah
dengan mengutamakan pengambilan tindakan terhadap 20% sumber nisiko terbesar.
Berikut merupakan hasil analisis diagram pareto yang telah disajikan pada Gambar

4. 1:

Disgram Pareio ARP

RE

HI.,'II

bl 0

ARFP

il

S Kmmalni

S0

400y

e

Gambar 4. 1 Diagram Pareto

Berdasarkan hasil diagram pareto, diketahu bahwa terdapat 23 Risk Agent
yang dominan memengaruhi peneliian, dengan tiga nmilai ARP terbesar yaitu
pemingkatan volume pesanan atau beban kerja vang tingg pada pihak logistik { A3)
sebesar 8 (4%, penanganan yang buruk selama proses pengiriman (A21) sebesar
6.73% dan ketidakpuasan terhadap kualitas produk vang diterima (A42) sebesar
5.87% dan 20 Risk Agent lainnya dengan rentang persentase 4,5% - 2.79% sesuai

pada Tabel 4. 10. Selanjutnva dan 23 Risk 4gem akan dilanjutkan pada House of
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Risk fase 2 dengan merumuskan mitigasi risiko atau Preventive Action untuk setiap
Risk Agent tersebut,

4.5 House of Risk Fase 2

Pengolahan pada House of Risk fase 2 dilakukan dengan perancangan aks) mitigasi
terhadap Risk Agemt dominan yang bertujuan untuk mengetahui aksi mitigasi
prioritas dalam mengelola risiko untuk mengurangi dampak risiko. Dar1 23 Risk
Agent dominan dirumuskan Tindakan mitigasi untuk mencegah terjadinya risiko
berdasarkan Tingkat kesulitannya. Tingkat kesulitan pada Tindakan mitigasi risiko
diperoleh dari perulaian ahh dan juga penjual sesual dengan mitigasi nisiko yang
dirancang, Berikut merupakan usulan Tindakan mitigasi risiko beserta penilaian
Tingkat kesulitannyva pada Tabel 4. 11:

Tabel 4 11 Tindakan Mitigas: dan Tingkat Kesulitan

Kode Tindakan Mitigasi Thagkat
Kesulitan

Pihak E-commerce menambahkan opsi hgh demand

PAl pihak logistik pada aplikasi untuk pembeli dapat 5
menentukan jasa kirmm yvang digunakan
Penjual dapat memberikan info atau anjuran terkait jasa

PA2  kinm yang tercepat kepada pembeli sebelum memilih 3
Jasa kinm
Pihak E-commerce menampilkan hasil penilaian ( Rating)

PA3  pengiriman pada opsi pemilihan jasa kinm sebelum 5

pembeli memilih

- Penjual menambahkan opsi asuransi vang terjangkau A
sesual dengan jems produk

ke Penjual menambahkan dokumen atau bukti pendukung 3
»,
dari sumber produk yvang dipasarkan




Kode Tindakan Mitigasi Fiagtat
Kesulitan

PAG Penjual membuat deskripsi produk vang mudah dipahami 3
dan tidak menimbulkan banyak makna
Pihak E-commrerce memberikan fitur penilaian kepada

PAT7 penjual untuk melakukan penilaian terhadap riwavat 5
transaksi pembeli

— Penjual memberikan batasan terkait jenis produk apa saja g
vang tidak bisa dilakukan secara COD
Mhak E-commerce memberikan mformasi Pembeli vang

PAY  sering bermasalah dengan COD dan menyarankan opsi 3
pembayaran lainnya

S Penjual membuat perhitungan dengan pertimbangan .
biaya darurat
Pihak E-commerce memberikan layanan cepat tanggap

PAll jika ada keluhan dari1 Penjual ’

ks Pihak E-commerce menambahkan opsi  perubahan 2
pembavaran vang fleksibel saat transaksi

— Penjual melakukan perhitungan dan pencatatan biaya i
logistik yang sesuai berdasarkan daerah pengiriman
Pihak E-commierce memberikan opsi  pembayaran

PAL4 4
berjangka pada sistem COD

— Penjual mempertimbangkan waktu tambahan terkait a
duras! penginman barang dan jasa kirim

Bt Penjual melakukan komunikasi vang transparan kepada 3
para supplier

BATH Pihak Penjual melakukan pelatihan atau pengetatan 3

regulasi pengiriman secara internal
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Kode Tindakan Mitigasi Fiagtat
Kesulitan

Penjual memahami konsep E-commerce yang sedang

PA1E  dijalankan dan aktf mencar mformasi pada website £- 3
commerce vang digunakan
Penjual melakukan pemasaran produk menggunakan

PALS media sosial lainnya untuk menjangkau pembeli ’
Penjual membernkan informasi vang jelas baik dalam

PA2()  bentuk gambar, video, tutorial vang mudah dipahami oleh 3
pembel

BASS Penjual memahami aturan dar1 pembatasan pergerakan 3
dan memperhitungkan biaya dan dampak vang dirasakan
Penjual harus memanfaatkan data dan E-commerce untuk

PA2Z2  tetap memasarkan produk ketika terjadi pembatasan 4
aturan

BiAS Penjual menambahkan opsi pencarian lainnya yang lebih 5
universal dalam pelacakan pengiriman

— Penjual menggunakan kata kunci vang relevan, menank 3
dan umum untuk menvesuaikan algoritma £-commerce

ik Penjual dapat memahami acara tertentu pada Platform i
yang sedang ramai diperbincangkan
Penjual melakukan pendekatan pemasaran  dengan

B menggabungkan strategi penjualan online dan offline ?

o~ Memanfaatkan ulasan pelanggan vang menarik sehingga "

meningkatkan kepercayaan calon pembeli lainnya

Berdasarkan hasil Tindakan mitigasi di atas, berikut adalah hasil identifikasi

antara Tindakan Mitigasi (PA ) vang digunakan untuk mengontrol atau mencegah
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serta meminimalisasi dengan suatu penyebab kejadian (Risk Agenr) pada Tabel 4.

12 di bawah ni;
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Tabel 4, 12 Usulan Tindakan Mitigasi Setiap Risk Agent

Kode Risk Agent Kode Tindakan Mitigasi
Pihak E-commerce menambahkan opsi high demand pihak logistik pada
oy Peningkatan volume pesanan atau beban M aplikasi untuk pembeli dapat menentukan jasa kinim vang digunakan
kerja vang tinggi pada pihak logistik s Penjual dapat memberikan info atau anjuran terkait jasa kirim yang
tercepat kepada pembeli sebelum memilih jasa kirim
Penanganan vang buruk selama proses Pihak E-commerce menampilkan hasil penilaran (Rating) pengiriman
e pengiriman had pada opsi pemilithan jasa kirim sebelum pembeli memilih
Al ketidakpuasan terhadap kualitas produk Sk Penjual menambahkan dokumen atau bukt pendukung dan sumber
vang diterima produk vang dipasarkan
o Penginman Produk Tidak Sesuai - Penjual membuat deskripsi produk vang mudah dipahami dan tidak
dengan Spesifikasi memmbulkan banyak makna
456 Penolakan atau Pembatalan Pesanan Gia Penjual memberikan batasan terkait jemis produk apa saja yang tidak
oleh Pembel bisa dilakukan secara COD
A Pengembalian produk tanpa alasan vang ik Pihak FE-commerce memberikan informasi Pembeli yang sering
Jelas atau sah bermasalah dengan COD dan menyarankan opsi pembayaran lainnya
Terhambatnya proses pengiriman
Ad4 PA10  Penjual membuat perhitungan dengan pertimbangan biaya darurat

karena gangguan pada sistem logistik
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Kode Risk Agent Kode Tindakan Mitigasi
PAT Pihak E-commerce memberikan fitur penilaian kepada penjual untuk
A
13 Penmpuan dengan Menggunakan Alasan melakukan penilaran terhadap riwayat transaks: pembeli
Tertentu Pihak E-commerce memberikan layanan cepat tanggap jika ada keluhan
PAIlI
dan Penjual
add Pembeli Tidak Siap atau Tidak Mau BAL2 Pihak E-commerce menambahkan opsi perubahan pembayaran yang
Membayar fleksibel saat transaksi
n Variabilitas Biava Pengiriman Antar BATS Penjual melakukan perhitungan dan pencatatan biaya logistik yang
.
Wilayah sesuai berdasarkan daerah pengiriman
ai Ketidakmampuan Pembeli untuk s Pihak E-commerce memberikan opsi pembayvaran berjangka pada
Melakukan Pembayaran sistern COD
) _ o Penjual melakukan perhitungan dan pencatatan baya logistik yang
A4 Kenatkan Biava Logistik PAIL3 ) o
sesual berdasarkan daerah pengiriman
Penundaan atau keterlambatan dalam _
) _ _ Penjual mempertimbangkan waktu tambahan terkant durasi pengiriman
AlD  pencairan dana hasil penjualan COD PALS :
_ barang dan jasa kinm
kepada penjual dar Platform
A25 PAl6  Penjual melakukan komumikas: vang transparan kepada para supplier
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Kode Risk Agent Kode Tindakan Mitigasi
Tidak cermat dalam verifikasi produk Pihak Penjual melakukan pelatihan atau pengetatan regulasi pengiriman
atau kurangnya kontrol kualitas Ealt secara internal
Penjual memahami konsep E-commerce vang sedang dijalankan dan
Kurangnya informasi terkait Algontma . aktif mencari informasi pada website E-commerce yang digunakan
Al vang diterima oleh penjual Penjual melakukan pemasaran produk menggunakan media sosial
= lainnya untuk menjangkau pembel
. Tidak menyediakan informas: produk — Penjual memberikan informasi yang jelas baik dalam bentuk gambar,
yang akurat atau vang sesuai video, tutorial yang mudah dipahami oleh pembel:
Penjual memahami aturan dari  pembatasan pergerakan  dan
PAZ] memperhitungkan biaya dari dampak yang dirasakan
Ad5  Pembatasan Pergerakan dan Lockdown
Penjual harus memanfaatkan data dari E-commerce untuk tetap
PAZS memasarkan produk ketika terjadi pembatasan aturan
Gangguan atau kegagalan sistem dari Penjual menambahkan opsi pencarian lamnnyva yang lebih umiversal
AY pthak ketiga paz dalam pelacakan pengiriman
Terganggunya manajemen Inventaris _ _ _
Ad3 PAT0  Penjual membuat perhitungan dengan pertimbangan braya darurat

atau Persediaan
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Kode Risk Agent Kode Tindakan Mitigasi
Barang Hilang atau Rusak Selama Penjual menambahkan opsi asuransi yang terjangkau sesuai dengan
a Penginman rad Jems produk
_ - Pihak E-commerce memberikan informasi Pembeli vang sering
A28 Pembeh vang melakukan transaks: fiktif  PAY _ .
bermasalah dengan COD dan menyarankan opsi pembayaran lainnya
Penjual menggunakan kata kunc¢i vang relevan, menarik dan umum
A3 Ketidakadilan dalam penerapan Feat untuk menyesuaikan algoritma E-commerce
Algoritma pada Platform kDS Penjual dapat memahami acara tertentu pada Plafform yang sedang
ramai diperbincangkan
s Penjual melakukan pendekatan pemasaran dengan menggabungkan
Tampilan aphkasi vang tidak menank stratega penjualan onfine dan offline
g dan kurangnya promo yang ditawarkan —— Memantaatkan vlasan pelanggan vang menark sehingga meningkatkan

kepercavaan calon pembeli lainnya
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Setelah mengumpulkan data tingkat kesulitan dari tindakan mitigasi,
langkah selanjutnva adalah mengolah data menggunakan metode HOR tahap 2
yaitu mencan nilai Effectiveness io Difficulty of Ratie (ETDy) menggunakan rumus
(3.5). Pengolahan akan dilakukan dengan matnks Howse of Risk fase 2 yang
nantinya akan mengetahui tindakan mitigasi mana vang akan diprioritaskan dalam
penanganan risiko, Pada HOR fase 2 akan ditentukan hubungan dengan masing-
masing Risk Agent yang menjadi prioritas pada owmpur HOR fase 1. di mana
penentuan hubungan masing-masing Tindakan mitigasi terhadap Risk Agent
dilakukan dengan diskusi kepada para ahli dan penjual sesua dengan Tindakan
mitigasi vang diusulkan, Berikut merupakan matriks Howse of Risk fase 2 dapat

dilihat pada Tabel 4. 13:



Tabel 4. 13 Matnks HOR Fase 2

Preventive Action

Risk Agent PAZ  PA3  PA4 PAS  PA6  PA7  PAS  PAY s

A3 3 l 189
A2 3 3 | 158
Ad2 3 3 138
A2 105
A%9 3 9 3 q96
Adl 3 96
Add 96
Al3 3 40
AdD) 78
A6 76
Ald E) T2
Ad 72
ALD 63
A25 &0
A3l &0)
A27 4 59
Ads 58
A9 54
Ad3 54
Al 3 51
A28 3 S0
A32 48
A36 42
Tek 567 663 627 045 1339 630 1022 942
Dk 3 5 4 3 3 5 3 5

ETDy 189 133 157 315 453 126 341 188

Rank 7 17 14 4 1 1§ 2 £




Tabel 4. 14 Lanjutan Mstriks HOR Fase 2

Ereventive Acfion

Risk Agent PAI4  PAIS  PAIG PAIT  PAIS  PAI9  PA20 PA2Zl PA22  PA23  PA24  PAIS  PAZe  PA2T ARP
A3 3 189
A2l 3 158
Ad2 138
A22 | 3 105
A9 96
Ad] 96
A 3 1
All Gl
A4 3 78
Af 76
Ald | 12
Ad T
Al ! b3
A3 1 3 6l
A3l b W il
A2T 3 a9
Ad3 3 58
A9 3 i 54
A43 34
Al 51
A28 50
A2 9 3 3 48
A6 i ] 3 42
Tek 306 513 165 654 341 G918 492 174 58 34 43z Tl 522 126
Dk + 3 3 3 k] : 3 3 4 3 3 4 3 3
ETDK i) 171 35 218 |80 30 [ 38 15 I8 [44 178 174 42

Rank 20 i2 23 &) 9 b 13 2 27 26 IS %) 11 25




Berdasarkan Tabel 4, 13 diperoleh urutan Tindakan mitigasi atau Preventive
Aetion yang menjadh prioritas, Urutan Freventive Action priontas tersebut dapat

dilithat pada Tabel 4. 15 di bawah ni:

Tabel 4, 15 Ranking Preventive Action
Rank Kode Preventive Action ETDk

: _— Penjual membuat deskripsi produk vang mudah 453
dipahami dan tidak memmbulkan banyak makna

: o Penjual me.thrikan batasan terkait jenis produk apa il
saja vang nidak bisa dilakukan secara COD
Pihak E-commerce menambahkan opsi high demand

3 PAl pihak logistik pada aplikasi untuk pembeli dapat 340
menentukan jasa kirim vang digunakan
Penjual menambahkan dokumen atau bukn
pendukung dan sumber produk yang dipasarkan
Penjual melakukan pemasaran produk menggunakian

PA19 . 306
media sosial lamnya untuk menjangkau pembeli

L¥ ]

Pihak Penjual melakukan pelatihan atau pengetatan

6 PA1T 218
regulas) pengiriman secara internal
Penjual dapat memberikan info atau anjuran terkail

7 PA2  jasa kirim yang tercepat kepada pembeli sebelum 189
memilih jasa kirnm
Pihak E-commerce membenkan informasi Pembeli

8 PAY wang sering bermasalah dengan COD dan 188
menyarankan opsi pembayaran lainnva
Penjual memahami  konsep E-commerce vang

89 PAI8 sedang dijalankan dan aktif mencan informasi pada 180

website E-commerce yang digunakan




Rank  Kode Preventive Action ETDk
_ Penjual dapat memahami acara tertentu pada

10 PA25 ? o _ 178
Plattorm yang sedang ramai diperbincangkan
Penjual melakukan pendekatan pemasaran dengan

11 PA26 : 3 : e =3 174
menggabungkan strateg penjualan onfine dan offtine

_ Penjual mempertimbangkan waktu tambahan terkait

12 PA1S . o . o 171
durast pengiriman barang dari jasa kirim
Penjual memberikan informasi yang jelas baik dalam

13 PA20 bentuk gambar, video, tutorial yang mudah dipahami 164
oleh pembeli
Penjual menambahkan opsi asuransi yvang terjangkau

14 PA4 _ o 157
sesual dengan jenis produk
Penjual menggunakan kata kunci vang relevan,

15 PA24  menarik dan umum untuk menyesuaikan algoritma 144
E-commerce
Pihak E-commerce menambahkan opsi perubahan _

16 PA12 . ) 140
pembavaran yang fleksibel saat transaks:
Pihak E-commerce menampilkan hasil penilaian

17 PA3  (Rating) pengirman pada opsi pemilihan jasa kirim 133
sebelum pembeli memilih
Pihak E-commerce memberikan fitur  penilaian

18 PAT  kepada penjual untuk melakukan penilaian terhadap 126
riwayat transaksi pembel
Penjual melakukan perhitungan dan pencatatan

19 PA13 biava logistik vang sesual berdasarkan daerah I
pengiriman
Pihak E-commerce memberikan opsi pembayaran

20 PAT4 _ ) o)
berjangka pada sistem COD
Penjual membuat perhitungan dengan pertimbangan

21 PATD "I 2 £ Eep = 63

biaya darurat
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Rank  Kode Preventive Action ETDk
Penjual memahami aturan  dari pembatasan

22 PA2] pergerakan dan memperhitungkan biaya dan 58
dampak vang dirasakan
Penjual melakukan komumkas: vang transparan

23 PA LG ’ i s 35

kepada para supplier
Pihak E-commerce memberkan lavanan cepal

24 PAlI ) o 54
tanggap jika ada keluhan dar1 Penjual
Memanfaatkan ulasan pelanggan vang menark

25 PA27 sehingga menmingkatkan kepercayaan calon pembeli 42
lainnya
Penjual menambahkan ops1 pencanan lamnya yvang

26 PA23} . 18
lebih universal dalam pelacakan pengiriman
Penjual harus memantaatkan data dan E-commerce

27 PA22 untuk tetap memasarkan produk ketika terjadi 15

pembatasan aturan

Urutan Preventive Action pada Tabel 4. 15 merupakan prioritas berdasarkan
hasil rangking HOR Fase 2. Perlunva penentuan prioritas berdasarkan tingkat
efektivitas dan sumber daya vang tersedia dengan tujuan untuk memfokuskan
mitigasi risiko terhadap risiko vang paling krusial serta pengalokasian sumber daya

yvang lebih optimal untuk aksi mitigasi vang dilakukan dapat dilthat pada Tabel 4.

16 di bawah ini:
Tabel 4. 16 Preventive Acrion Prioritas
Rank Kode Preventive Action ETDk
Penjual membuat deskripsi produk vang mudah
| PAG } el B 7E0E 453

dipahami dan tidak menimbulkan banyak makna
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Rank  Kode Preventive Action ETDk

Penjual memberikan batasan terkait jenis produk apa

2 PAS _ _ o 341
saja vang tidak bisa dilakukan secara COD
Penjual menambahkan dokumen atau bukt

3 PAS . 315
pendukung dar sumber produk vang dipasarkan
Penjual melakukan pemasaran produk menggunakan

4 PA19 . o il . 306
media sosial lainnya untuk menjangkau pembel
Pihak Penjual melakukan pelatihan atau pengetatan

5 PA1T 218
regulas: pengirniman secara internal
Penjual dapat memberikan info atau anjuran terkan

b PA2  jasa kirim vang tercepat kepada pembeli sebelum |89
memilih jasa kirim
Penjual memahami  konsep E-commerce vang

7 PA1S sedang dijalankan dan aktf mencan informasi pada 180
website E-commerce vang digunakan
Penjual melakukan pendekatan pemasaran dengan

8 PA26 . k= 174
menggabungkan strategi penjualan onfine dan offfine
Penjual mempertimbangkan waktu tambahan terkant

9 PA1S . 171
duras: pengiriman barang dan jasa kinm
Penjual memberikan informasi yang jelas baik dalam

10 PA20  bentuk gambar, video. tutorial yang mudah dipahami 164
oleh pembel
Penjual menggunakan kata kunci wvang relevan,

11 PA24 menarik dan umum untuk menyesuaikan algoritma 44
E-commerce
Pemual  memahami  aturan  dari  pembatasan

12 PA21 pergerakan dan memperhitungkan biayva dan 38
dampak yang dirasakan
Penjual melakukan komunikas: vang transparan

13 PAl6 35

kepada para supplier
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Rank  Kode Preventive Action ETDk

Memanfaatkan ulasan pelanggan vang menark

14 PA27 sehingga meningkatkan kepercayaan calon pembeli 42
lainnya
Penjual menambahkan opsi pencarian lainnya yang

15 PAZ3 _J _ i o A 18
lehih universal dalam pelacakan pengiriman

_ Penjual dapat memahami acara tertentu pada

16 PA25 o _ 178
Platform yang sedang ramai diperbincangkan
Penjual menambahkan opsi asuransi yang terjangkau

17 PA4 = 157
sesuan dengan jemis produk
Penjual melakukan perhiiungan dan pencatatan

18 PA13 biaya logistik vang sesuar berdasarkan daerah 1
pengiriman
Pihak E-commerce memberikan opsi pembayaran

19 PAL4 _ : 77
berjangka pada sistem COD
Penjual membuat perhutungan dengan pertimbangan

20 PALOD . 63
biaya darurat
Penjual harus memanfaatkan data dan E-commerce

21 PA22 untuk tetap memasarkan produk ketika terjadi 15
pembatasan aturan
Pihak E-commerce menambahkan opsi high demand

22 PAl pihak logistik pada aplikasi untuk pembeli dapat 340
menentukan jasa kirim vang digunakan
Pihak E-commerce memberikan informasi Pembels

23 PA9 wvang sering bermasalah dengan COD dan I88
menyarankan opsi pembayaran lainnya
Pihak FE-commerce menambahkan opsi perubahan

24 PAI12 140

pembavaran yang fleksibel saat transaksi
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Rank  Kode Preventive Action ETDk

Pihak E-commerce menampilkan hasil penilaian

25 PA3  (Rating) pengiriman pada opsi pemilihan jasa kirim 133
sebelum pembeli memulih
Pihak E-commerce membenkan fitur  penilaian

26 PAT7  kepada penjual untuk melakukan penilaian terhadap 126
riwayat transakst pembeli
Pihak E-commerce memberikan layvanan cepat

27 PAIll 54

tanggap jika ada keluhan dari Penjual
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BABY

PEMBAHASAN

5.1 Analisis Pemilihan Dimensi dan Indikator Risiko

Pemilihan dimensi dan indikator diperoleh dari hasil studi literatur di mana
menghasilkan total 7 dimensi serta 21 indikator yang dinyatakan valid dari total 25
indikator nisiko awal. Up validitas dilakukan oleh beberapa ahli yang berkaitan
dengan proses di E-commerce Indonesia Selanjutnya akan dijelaskan terhadap

maf.ing,rmasing, alasan dan pemilihan dimensi vang digunakan.

5.1.1 Faktor Distribusi

Faktor distribusi merupakan peran krusial dalam menentukan keberhasilan atau
kegapalan transaksi Cash on Defivery (COD). Faktor imi bagi pemjual sangat
penting karena akan memengaruhi performa penjualan di £-commerce (Yu et al.,
2020) Adapun beberapa indikator risiko vang terjadi pada faktor distribusi seperti
potensi mengalami keterlambatan pengiriman vang dapat mengganggu kepuasan
konsumen dan mempengaruhi kepercayaan terhadap penjual (Chiu et al, 2014),
selain itu, adanya risiko perubahan biaya kirim pada saat pengiriman produk kepada
customer membuat penjual harus lebth memperhatikan terkait pemilihan jaringan
distribusi vang digunakan selama pengiriman produk (Yu et al., 2020). Selanjutnya
yaitu risiko vang bisa terjadi karena adanya keterlibatan pihak ketiga sebagai
penyedia jasa kirim, penjual sudah melepaskan kendali atas informasi dan produk

untuk diantarkan kepada pembeli (Karunarathna, 2020) Risiko-nisiko tersebut
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harus dipahami oleh penjual untuk mengurangi kerugian secara internal dan

meningkatkan kepercavaan pembeli

5.1.2 Faktor Finanssal

Finansial merupakan salah satu hal penting bagi sebuah organisasi, pada sistem
pembavaran Cash on Delivery faktor finansial ini yang menjadi pembeda pada jenis
pembayaran lainnya sehingga nsiko-nisiko yang terjadi perlu diperhatikan oleh
penjual, Pada faktor finansial terdapat beberapa indikator risiko vaitu kehilangan
penjualan (Dutta et al , 2019}, selain 1w, faktor finansial juga menurut Hamed &
El-Deeb (2020) mencakup risiko terkait ketidaklengkapan informasi terkait biaya
hingga pengeluaran vang tidak terduga Adapun beberapa risiko vang akan dihadapi
oleh penjual adalah adanya perubahan kebijakan pembayaran vang ditetapkan oleh
Piagform, ketidaksesuain regulasi dan kebijakan secara finansial vang diterapkan
oleh Platform E-commerce (Yu et al.. 2020), dan juga adanva perubahan biava
komisi penjualan dan Plafform (Rihidima et al., 2022). Risiko-risiko imi dapat
memberikan Kerugian kepada penjual pada saat dilakukan transaksi Casht on
Delivery. sehingga penjual harus memiliki wawasan yang lebth mendalam dalam

mengelola risiko finansial dan mengoptimalkan strategi penjualan.

5.1.3 Faktor Produk
Dalam konteks metode pembayaran Cash on Delivery (COD) dalam E-commerce,
faktor produk menjadi salah satu aspek kritis vang mempengaruhi keberhasilan

transaksi dan kepuasan konsumen. Pembeli hanya akan bergantung pada informasi
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yang diberikan kepada penjual karena kecilnya kemungkinan pembeli memeriksa
produk sebelum melakukan pembayaran sehingga potensi risiko vang terjadi
mencakup kepuasan pelanggan terhadap produk hingga pengembalian produk
(Kamalul Ariffin et al., 2018). Pada praktiknya, risiko pertama vang terjadi kepada
penjual yaitu terjadinya perbedaan kualitas yvang diterima pembeli dengan vang
disebabkan oleh ketidaksesuain produk dengan spesifikasi yang ditunjukkan
ataupun dikarenakan kelalaian pada saat pengiriman (Hamed & El-Deeb, 2020).
Risiko kedua vaitu pembeli menerima produk palsu atau tiruan vang membuat rugi
pembeli (Chen et al, 2021) dan vang terakhir adalah rusaknva kemasan produk
yang akan menimbulkan kemungkinan produk menjadi buruk sangat besar
(Rosmuati et al., 2023). Dengan adanva indikator nisiko produk dalam metode
pembayaran COD di E-commerce dapat membantu memngkatkan manajemen
kualitas produk., mengurangi risiko pengembalian, dan meningkatkan kepuasan

pelanggan

5.1.4 Faktor Privasi

Penggunaan metode pembayaran Cash on Delivery (COD) dalam E-commerce
membawa risiko tertentu terutama terkait privasi, baik bagi penjual maupun
pembeli. Dar1 perspektif penjual. rnisiko terbesar vang hisa timbul adalah terkait
dengan pengungkapan nformasi pribadi konsumen vyang diperfukan untuk
pengiriman barang, seperti alamat dan nomor telepon Penjual harus memastikan
bahwa data sensitif ini disimpan dan ditangani dengan aman untuk mencegah

potensi penvalahgunaan atau pelanggaran privasi (Yu et al., 2020). Selain itu,
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penjual juga rentan terhadap risiko kecurangan atau pemalsuan data diri oleh
pembeli yang melakukan pembelian fiktif menggunakan informasi palsu (Nafi“ah,
2020). Hal ini dapat mengakibatkan kerugian dan merusak reputasi semua pihak.
Dengan memperhatikan risiko-nsiko i dan menerapkan langkah-langkah yang
sesual, faktor privasi memiliki peran untuk melindungi dan memastikan integritas

Platform E-commerce sehingga dapat meningkatkan kepercayaan pengguna

5.1.5 Faktor Platform

Dalam konteks i, pemahaman mendalam tentang risiko-risiko yvang berkaitan
pada Plaform vang digunakan penting bagl penjual untuk meningkatkan
keamanan, ketersediaan lavanan, dan kualitas pengalaman pengguna, sehingga
memperkuat kepercayaan konsumen dan meningkatkan kesuksesan penjualan.
Adapun beberapa indikator nistko yang dihadapi oleh penjual seperti belum
detailnya aturan atau regulasi baik dari pemerintah ataupun E-commerce sehingga
masih perlu adanya evaluasi untuk mengurangi risiko yang dihadapi oleh penjual
{Agil et al., 2022). Performansi dart Platform itu sendin ataupun dari kualitas
internet pengguna sehingga dapat mengganggu pengalaman pengguna ketika
melakukan transaksi (Diani et al,, 2022, Dutta et al., 2019). Dengan adanya
perbaikan terus-menerus terhadap faktor Platform akan menjadi kunci dalam
menghadapi tantangan dan memanfaatkan peluang dalam dumia E-commerce vang

semakin berkembang.



3.1.6 Faktor Penjualan dan Inventori

Faktor penjualan dan inventory memiliki dampak langsung terhadap keberhasilan
transaksi dan manajemen stok barang Salah satu tantangan utama adalah
ketidakpastian penjualan karena penjual tdak dapat memastikan pembavaran atas
barang sebelum barang dikirim dan diterima oleh konsumen, Hal ini mengakibatkan
kompleksitas dalam pengelolaan stok, di mana risiko overstock atau understock
dapat terjadi, berpotens: merugikan profitabilitas dan kmmerja operasional (Patil &
Divekar, 2014). Selain itu, penjual perlu mengelola nsiko terkait pembayaran,
sepertt risiko penolakan pembayaran oleh konsumen atau penipuan (Guru et al .
2020). Metode pembavaran COD juga dapat mempengaruhn siklus penjualan,
memengaruhi arus kas dan efisiens: operasional Perusahaan (Dutta et al., 2019).
Selam itu pentingnya pengaruh dani penilaian pembeli terkait pengalaman
bertransaksi menjadi sebuah risiko jika tidak dapat dikelola dengan baik (Diani et
al., 2022) Indikator faktor ini sangat penting untuk membantu penjual dalam
mengoptimalkan strategi penjualan, manajemen persediaan, dan meningkatkan
efisiensi operasional serta profitabilitas dalam konteks transaksi E-commerce

dengan metode pembayaran COD.

5.1.7 Faktor Makro/Lamnya

Bencana alam atau E-commerce dapat memengaruhi rantal pasokan, pengiriman
barang, ketersediaan stok, dan perilaku konsumen Bencana alam yang
mengganggu transportasi atau infrastruktur dapat menvebabkan keterlambatan

pengiriman, kerusakan barang vang dikirim, atau bahkan penutupan sementara



fasilitas produksi atau distribusi (Dutta et al_, 2019). Sementara itu, pandemi seperti
COVID-19 telah mengubah pola belanja konsumen, meningkatkan permintaan
untuk layanan penginman dan E-commerce. tetapr Juga menghadirkan tantangan
baru seperti peningkatan persvaratan kebersihan dan keselamatan serta penvesuaian
dengan pembatasan sosial ( Yogatama et al., 2023), Selain itu, karena dalam proses
penggunaan E-commerce sangat bergantung pada jaringan internet, maka risiko
vang dapat terjadi adalah adanya gangguan internet secara masif atau masth
kurangnva akses pada beberapa wilayah tertentu akan memengaruhi performa
dalam sistem pembayan COD (Hamed & El-Deeb, 2020). Oleh karena 1tu, dalam
menganalisis faktor-faktor makro yang mempengaruhi metode pembayaran COD
dalam E-commerce. penting untuk mempertimbangkan juga potens: dampak dan
bencana alam. pandemi, atau peristiwa serupa yang dapat memengaruhi operasi
bisnis secara luas. Sehingga mampu merancang strategl yang adaptif dan tanggap

terhadap perubahan lingkungan eksternal vang tidak terduga tersebut.

5.2 Analisis Hasil Identifikasi Risiko

Proses identifikasi rnisiko berupa Risk Event dan Risk Agent dilakukan dengan cara
melakukan kajian literatur dari penelitian dan berdiskusi dengan pihak penjual
Identifikasi rnsiko vang dilakukan berdasarkan hasil dimensi dan indikator nisiko
yvang valid sesual dengan hasil 1-CVI] pada Tabel 4 4 Deskripsi Indikator vang
Valid. Berdasarkan hasil identifikasi didapatkan sebanyak 21 Risk Event. yang
kemudian dilakukan proses identifikasi Risk Agent dengan mengidentifikasi

penyebab risiko berdasarkan Risk Event yvang diketahui diperoleh sebanyak 48 Risk
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Agent. Risk Event dan Risk Agent yang diperoleh selanjutnya dilakukan penilaian.
Pada Risk Event dilakukan penilaian mengenai seberapa besar tingkat keparahan
atau dampak (Severity) terhadap kejadian atau penstiwa tersebut, sedangkan pada
Risk Agent dilakukan permfaian mengenai timgkat kemungkinan tenjadi (occurance)
terhadap penyebab risiko tersebut,

Berdasarkan hasil penilaian Severity yang dilakukan, terdapat beberapa
kejadian risiko (Risk Event) vang memiliki dampak serius terhadap pada sistem
pembayaran COD vaitu; Perubahan biaya pengiriman dalam penginiman barang
menggunakan COD (E2); Kegagalan pthak pembel dalam melakukan pembayaran
(E3). Barang palsu atau tirwan (E10), Kehilangan penjualan pada sistem
pembayaran COD (E17); dan tingginya tinginya tingkat pengembalian produk
dalam sistem COD (E18). Pada penilaian Occnrrence terhadap Risk Agent terdapat
beberapa penyebab nisiko yang memiliki tngkat kejadian sedang sampai tinggi
vaitu; Peningkatan volume pesanan atau beban kerja yang tinggi padah pihak
logistik (A3); Kenaikan biava logistik (Ad); Vanabilitas Biava Pengiriman Antar
Wilavah (A6). Keterlambatan Penanganan Pembavaran dani Pihak Ketiga (A7),
Penundaan atau keterlambatan dalam pencairan dana hasil penjualan COD kepada
penjual dari Platform (A 10), Terganggunya manajemen Inventaris atau Persediaan

(A43)

5.3 House of Risk Fase 1
Pengolahan data menggunakan pendekatan Howuse of Risk fase | merupakan

tahapan pertama dalam perancangan mitigast nsiko dengan menghitung nilai
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Aggregate Risk Poremial (ARP) di mana perhitungan nilai ini akan menentukan
risiko dominan atau prioritas dalam aktivitas COD. Pada tahapan in1 menggunakan
matriks HOR fase 1, terdapat hasil pemlatan Severity untuk Risk Event. penilaian
COccurrence terhadapa Risk Ageni. dan milar korelasi antara Risk Event dan Risk
Agenr. Selelah dilakukan perhitungan diperoleh nilai ARP yang selanjutnyva
dilakukan pemeringkatan terhadap masing-masing Risk Agemt. Pemeringkatan
tersebut dilakukan dengan tujuan untuk menentukan risiko vang paling prioritas
dalam melakukan mitigasi risiko, hal ini dilakukan dengan menggunakan prinsip
pareto 80:20. Pada tahap ini, nilai ARP vang tertinggi dapat membantu pihak
penjual dalam menemukan sumber risiko potensial vang perlu mendapatkan
tindakan mitigasi.

Berdasarkan hasil perhitungan ARP, diketahui terdapat 23 Risk Agent yang
memiliki nilai tertinggl. Berikut merupakan penjabaran untuk analisis dari 23 risiko
tersebut:

. Peningkatan volume pesanan atau beban kerja vang tinggi pada pihak logistik
(A3)
Peningkatan volume pesanan atau beban kerja yvang tinggi pada pihak logistik
memiliki nilai ARP ftertinggi yaitu sebesar 189 Tingginya permintaan
membuat volume pesanan memingkat sehingga membuat beban kerja logistik
Juga meningkat, hal i akan menvebabkan keterlambatan dalam pengiriman
barang serta meningkatkan kemungkinan kesalahan dalam penyortiran barang
vang menyebabkan hal lain ikut berdampak kepada penjualan seperti

menurunnya tingkat kepercayaan pembeli dan adanva keluhan dari pembeli
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Penanganan yang buruk selama proses pengiriman (A21)

Risk Agent ini memiliki nilai ARP sebesar 138, Penanganan vang buruk selama
proses pengiriman bisa mengakibatkan kerusakan barang, hilangnya barang.
atau keterlambatan penginiman. Im dapat merugikan penjual karena penjual
bertanggung jawab atas keadaan barang hingga sampai ke tangan pembeli Jika
barang rusak atau hilang selama pengiriman, penjual mungkin harus mengganti
atau menginm ulang barang tersebut, vang dapat mengakibatkan baya
tambahan dan kekecewaan pelanggan. Selain itu, keterlambatan pengiriman
Juga dapat mengganggu pengalaman pelanggan dan mempengaruhi
kepercayaan pembeli terhadap penjual.

Ketidakpuasan terhadap kualitas produk vang diterima ( A42)

Risk Agent im memuliki nilai ARP sebesar 138 Ketidakpuasan pelanggan
terhadap kualitas produk yang diterima dapat menjadi risiko serius bagi penjual
dalam sistem pengiriman Cash on Delivery. Jika produk yang diterima oleh
pelanggan tidak sesuai dengan harapan atau tidak memenuhi standar kualitas
yvang dijanjikan, pelanggan mungkin akan merasa kecewa dan tidak puas. Hal
ini dapat mengakibatkan pengembalian barang, permintaan pengembalian
dana, atau bahkan ulasan negatit yang dapat merusak reputasi penjual Selain
itu, ketidakpuasan pelanggan juga dapat menyebabkan penurunan jumlah
pembelian di masa depan, mengurangi loyalitas pelanggan. dan mengganggu
pertumbuhan bisnis penjual

Pengiriman Produk Tidak Sesuai dengan Spesifikasi (A22)



110

Risk Agenr ini memiliki nilai ARP sebesar 1035, Risiko i terjadi ketika produk
vang dikirnim kepada pelanggan tidak sesuai dengan spesifikasi vang dijanjikan
atau yvang diharapkan oleh pelanggan Hal im bisa terjadi karena kesalahan
dalam pemilihan barang yvang dikinm, kesalahan dalam pengemasan, atau
kesalahan dalam proses pengiriman itu sendini. Akibatnya, pelanggan mungkin
akan merasa kecewa dan tidak puas dengan produk vang diterimanya. Risiko
ini dapat berdampak pada reputasi penjual, memicu permintaan pengembalian
barang, dan mengganggu pengalaman belanja pelanggan,

Penolakan atau Pembatalan Pesanan oleh Pembeli ( A39)

Risk Agent ini memiliki nilai ARP sebesar 96. Risiko ini muncul ketika pembeli
menolak atau membatalkan pesanan vang ftelah dibuat dalam sistem
pengiriman Cash on Delivery, Penolakan atau pembatalan pesanan bisa
disebabkan oleh berbagai faktor seperti perubahan pikiran pembeli,
ketidakpuasan terhadap produk. atau masalah keuangan yang tidak terduga.
kKonsekuensinya. penjual dapat mengalami kerugian karena biaya pengemasan,
biaya pengiriman, dan potensi kerugian stok barang vang tidak dapat dijual
kepada pelanggan lain dalam waktu vang sama.

Pengembalian produk tanpa alasan yang jelas atau sah (Ad 1)

Risk Agent i1 memiliki nilai ARP sebesar 96, Pelanggan mengembalikan
produk tanpa alasan vang jelas atau sah setelah menerima pesanan dalam
sistem Cash on Delivery. Pengembalian produk semacam ini dapat menjadi
beban finansial dan operasional bagi pernjual, karena pemjual harus

menanggung biaya kehilangan penjualan potensial, atau bahkan kerusakan
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barang vang telah dikirim kembali. Selain itu, pengembalian produk tanpa
alasan yang jelas atau sah juga dapat memimbulkan ketidakpastian dan
mengganggu proses manajemen persediaan serta estimasi keuntungan penjual.
Terhambatnya proses pengiriman karena gangguan pada sistem logistik (A44)
Risk Agent imi memiliki nilai ARP sebesar 96, Risiko ini terjadi ketika proses
penginman barang terhambat atau tertunda karena gangguan pada sistem
logistik, seperti kerusakan pada kendaraan pengiriman, kesalahan dalam
pemrosesan pesanan, atau gangguan pada infrastruktur logistik, Gangguan
semacam 1 dapat mengakibatkan keterlambatan penginiman barang kepada
pelanggan, vang dapat menimbulkan ketidakpuasan dan kekecewaan pada
pelanggan. Selain itu. penjual juga dapat mengalami beban tambahan seperti
biaya pengiriman vang lebih tinggi atau kehilangan penjualan pka pelanggan
memilih untuk membatalkan pesanan karena keterlambatan tersebut.

Penipuan dengan Menggunakan Alasan Tertentu (Al3)

Risk Agend imi memiliki nilar ARP sebesar 90. Risiko n1 terjadi ketika pembel
menggunakan alasan tertentu untuk melakukan penipuan terhadap penjual
dalam sistem Cash on Delivery. Contohnya, pembeli dapat mengklaim bahwa
produk tidak sesuai dengan deskripsi atau kualitas vang dijanjikan untuk
mendapatkan pengembalian dana atau diskon tambahan tanpa alasan vang sah
Hal ini dapat merugikan penjual karena pembeli bisa kehilangan pendapatan
vang seharusnya mereka dapatkan dari penjualan tersebut.

Pembeli Tidak Siap atau Tidak Mau Membayvar (A40})
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Risk Agemt ini memiliki nifai ARP sebesar 78. Risiko ini muncul ketika pembeli
tidak siap atau tidak mau membayar ketika produk vang dipesan dalam sistem
Cash on Delivery telah diantar. Hal im bisa disebabkan oleh berbagan faktor
sepertt ketidakpuasan terhadap produk, perubahan pkiran pembeli, atau
masalah keuangan vang tidak terduga Konsekuensinya, penjual mungkin
mengalami kerugian karena mereka telah mengeluarkan biava untuk
mengemas dan menginm produk tanpa mendapatkan pembayaran yang
diharapkan.

Variabilitas Biaya Pengiriman Antar Wilayah (A6)

Risk Agent ini memiliki nilai ARP sebesar 76. Risiko ini terjadi karena fluktuasi
biava pengiriman antar wilayah vang dapat mempengaruhi harga akhir vang
dibebankan kepada pembeh dalam sistem Cash on Delivery. Biaya pengiriman
antar wilayah dapat bervariasi tergantung pada jarak pengiriman, kebijakan
logistik, dan kondisi geografis setiap wilayah. Variabilitas biaya pengiriman
dapat memmbulkan ketidakpastian dalam penetapan harga produk dan
mengganggu keputusan pembelian pelanggan Selain tu, penjual juga perlu
mempertimbangkan hiayva tambahan yang mungkin timbul akibat fluktuasi
biaya pengiriman ini, seperti biaya penyesuaian harga atau biaya tambahan
pengemasan untuk pengiriman ke wilayah tertentu.

Ketidakmampuan Pembeli untuk Melakukan Pembayaran (Al4)

Risk Agent ini memiliki mlai ARP sebesar 72, Hal ini bisa disebabkan oleh
berbagai faktor, seperti kurangnva dana vang cukup, pembatasan pembayaran

tunai, atau masalah teknis dengan metode pembayaran yang dipilih,



12,

13.

14.

113

Konsekuensinya, penjual mungkin mengalami penundaan dalam menerima
pembayaran atau bahkan kehilangan penjualan jika pembeli tidak dapat
melakukan pembayaran yang diperlukan.

Kenaikan Biaya Logistik (A4)

Risk Agent ini memiliki nilai ARP sebesar 72, Kenaikan biaya logistik bisa
disebabkan oleh berbagm faktor, sepert kenalkan harga bahan bakar,
perubahan dalam kebijakan tanif pengiriman oleh penyedia lavanan logistik.
atau fluktuasi pasar, Konsekuensinya, penjual mungkin akan menghadapi
peningkatan biaya operasional vang tidak terduga, vang dapat mempengaruhi
harga jual produk atau keuntungan bersih.

Penundaan atau keterlambatan dalam pencairan dana hasil penjualan COD
kepada penjual dart Platform (A10)

Risk Agenr ini memiliki nilai ARP sebesar 63 Risiko ini terjadi ketika Platform
E-commerce mengalami penundaan atau keterlambatan dalam proses
pencairan dana hasil penjualan yang diterima oleh penjual dari transaksi Cash
on Delivery (COD), Penundaan atau keterlambatan tersebut bisa disebabkan
oleh masalah teknis, kebijakan mternal Platform, atau volume transaksi yang
tinggi. Akibatnya, penjual mungkin menghadapi kesulitan dalam mengelola
arus kas dan likwiditas. vang dapat memengaruhi operasional bisnis dan
kemampuan penjual untuk memenuhi kewajiban keuangan lainnya

Tidak cermat dalam verifikasi produk atau kurangnya kontrol kualitas (A235)
Rizsk Agenrt ini memiliki nilat ARP sebesar 60, Risiko ini muncul ketika penjual

tidak melakukan venifikasi produk dengan cermat atau kurangnya kontrol
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kualitas terhadap barang yang akan dikirim kepada pembeli dalam sistem Cash
on Delivery (COD). Hal ini dapat menyebabkan pengiriman produk yang cacat,
tidak sesuan dengan deskripsi, atau bahkan produk palsu kepada pelanggan
Dampaknya bisa beragam, termasuk ketidakpuasan pelanggan, penurunan
reputasi penjual, dan potensi pengembalian barang yang dapat meningkatkan
biaya operasional.

Kurangnya informasi terkait Algoritma vang diterima oleh penjual (A31)

Risk Agent ini memiliki nilai ARP sebesar 60 Risiko ini terjadi ketika penjual
tidak memiliki informasi vang cukup atau jelas mengenai algontma yang
digunakan oleh Platform E-commerce dalam menentukan berbagai hal seperti
peringkat produk. penempatan iklan, atau rekomendas: produk kepada
pelanggan. Kurangnya pemahaman tentang algoritma dapat mengakibatkan
ketidakpastian atau ketidakadilan dalam perlakuan terhadap produk atau
penjual tertentu, yang dapat berdampak negatif pada kinerja penjualan dan
kepercayaan penjual terhadap Plagform. Akibatnya, penjual mungkin merasa
tidak memiliki kendali atau transparansi dalam hubungan mereka dengan
Platform, yang dapat mengganggu strategl pemasaran dan pertumbuhan bisnis
mereka,

Tidak menyediakan informasi produk vang akurat atau yang sesuai (A27)
Risk Ageni int memiliki nilar ARP sebesar 59 Informasi yang tidak akurat atau
tidak sesuai dapat mengakibatkan ketidakpuasan pelanggan, kesalahpahaman

terhadap produk. atau bahkan pengembalian barang. Akibatnya, penjual
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mungkin akan mengalami penurunan kepercayaan pelanggan, peningkatan
biaya pengembalian. atau bahkan kehilangan penjualan.

Pembatasan Pergerakan dan Lockdown (A45)

Risk Agent 1 memiliki milan ARP sebesar 58 Pembatasan pergerakan atau
Lockdown bisa disebabkan oleh berbagai faktor, seperti kebijakan pemerintah
terkait kesehatan masyarakat, kondisi cuaca ekstrim, atau keadaan darurat
lainnya, Dampaknya dapat beragam, mulai dar1 penurunan velume penjualan,
keterlambatan pengiriman barang, hingga penutupan sementara bisnis
Gangguan atau kegagalan sistem dari pihak ketiga (AY)

Risk Agent ini memiliki nilai ARP sebesar 54, Gangguan atau kegagalan sistem
dan pihak ketiga dapat mengakibatkan berbagal masalah. seperti penundaan
pengiriman, kesuhitan dalam proses pembayaran, atau ketidakmampuan untuk
mengakses data penting. Dampaknya dapat beragam, mulai dan ketidakpuasan
pelanggan, kehilangan penjualan, hingga kerugian finansial bagi penjual.
Terganggunyva manajemen Inventaris atau Persediaan (Ad3)

Risk Agent ini memiliki nilai ARP sebesar 54. Risiko ini terjadi ketika terjadi
gangguan atau kesalahan dalam manajemen inventaris atau persediaan barang
oleh penjual dalam sistem Cash on Delivery (COD). Gangguan atau kesalahan
tersebut dapat berupa perhiungan vang tidak akurat, kurangnya wisibilitas
terhadap stok barang, atau masalah dalam pengelolaan persediaan. Dampaknya
dapat beragam, mulai dari kekurangan stok barang, keterlambatan pengiriman,
hingga kehilangan penjualan atau kehilangan pelanggan akibat

ketidaktersediaan barang yang diminta.
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Risk Agent ini memiliki nilai ARP sebesar 51. Risiko ini terjadi ketika barang
vang dikinm oleh penjual dalam sistem Cash on Delivery (COD) mengalami
kehilangan atau kerusakan selama proses penginiman. Hal ini dapat disebabkan
oleh berbagar faktor, seperti kesalahan dalam penanganan barang oleh pihak
logistik, kondisi cuaca yang buruk, atau kecelakaan selama pengiriman.
Dampaknya dapat beragam_ mulai dari kehilangan pendapatan karena barang
yang tidak sampai kepada pelanggan, hingga biaya penggantian atau
kompensas: kepada pelanggan yang mengalami kerusakan barang. Penjual
dapat mempertimbangkan untuk mengasuransikan pengiriman barang untuk
melindungi diri dari kerugian finansial akibat kehilangan atau kerusakan
barang selama pengiriman,

Pembeli vang melakukan transaks fikuf'( A28)

Risk Agent ini memiliki nilai ARP sebesar 50, Risiko ini terjadi ketika pembeli
melakukan transaksi fiktuf dalam sistem Cash on Delivery (COD), vaitu
melakukan pemesanan barang namun tanpa niat untuk membayar atau
menerima barang, Pembeli mungkin melakukan transaksi imi dengan tujuan
memperoleh barang secara gratis atau dengan niat menipu penjual. Dampaknya
dapat berupa kerugian finansial bagi penjual karena telah mengeluarkan biava
untuk pengemasan dan pengiriman barang tanpa menerima pembayaran atau

mendapatkan keuntungan dari penjualan tersebut

22. Ketidakadilan dalam penerapan Algoritma pada Platform (A32)
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Risk Agenr ini memiliki milai ARP sebesar 48, Algoritma yang tidak adil dapat
mengakibatkan perlakuan yang tidak seimbang terhadap penjual atau produk
tertentu, yvang dapat merugikan penjual yvang kurang mendapatkan eksposur
atau peningkat yang baik, bahkan pka produk berkualitas Dampaknya bisa
berupa penurunan penjualan, ketidakpuasan penjual. dan ketidakpercayaan
terhadap Platform.

Tampilan aplikasi yang tidak menarik dan kurangnya promo yang ditawarkan
(A36)

Risk Agent ini memiliki nilai ARP sebesar 42. Tampilan vang tidak menarik
dapat mengurangi minat pengguna untuk berbelanja, sementara kurangnya
promosi dapat mengurang dava tarik bagi pembeli untuk melakukan transaksi.
Dampaknya dapat berupa penurunan jumlah pelanggan, pemualan yang
rendah, dan persepsi negatif terhadap merek atau Platform. Penjual perlu aktif
dalam menyediakan promo-promo menarik, diskon, atau penawaran khusus
kepada pelanggan untuk meningkatkan daya tarik dan mendorong pembelian.
Dengan demikian, penjual dapat meningkatkan loyalitas pelanggan dan

meningkatkan penjualan secara keseluruhan.

5.4 House of Risk Fase 2

House of Risk fase 2 merupakan tahapan lanjutan dari HOR fase | yang bertujuan

untuk menentukan prioritas perancangan mitigasi risiko, Pada tahap ini dilakukan

dengan menggunakan matriks HOR fase 2, dalam matriks HOR fase 2 dapat

diketahui korelasi atau hubungan antara tindakan mitigas: atau Preventive Action
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dengan risk agenr. Perhitungan HOR fase 2 menghasilkan oufpur berupa urutan
Preventive Action berdasarkan nmilai Effectiveness to Difficulty of Ratio (ETD).
Pengukuran rasio efektifitas atau nilai ETD (Effectiveness to Difficulty Ratio) i
bertupuan untuk mengetahu peringkat dan masing-masing vanabel Preventive
Action vang akan atau dapat dilakukan terlebih dahulu sesuai dengan tingkat
kemudahan dan efektif Hasil pemeringkatan Preventive Action ditunjukkan pada
Tabel 4. 15. Hal i1 menumjukkan prioritas Preventive Actionfindakan mitigas
vang harus dilakukan penjual dan dukungan dari pihak E-commerce untuk
memitigasi munculnyva pemicu nsiko (risk agenr) yang menvebabkan adanva
kejadian risiko (risk evenr). Beritkut merupakan penjelasan terkait masing-masing
Tindakan mitigasi prioritas vang diusulkan:
1. Penjual membuat deskripsi produk yang mudah dipahami dan tidak
menimbulkan banyak makna (PA6)
Nilai ETDk pada mitigasi ini adalah 453, Dalam mengatasi risiko adanya
ketidakpuasan pembeli terhadap produk yang diterima (A42) dan produk yang
tidak sesvai dengan deskripsi (A22) maka diperlukan penulisan deskripsi
produk yang jelas sehingga tidak menimbulkan banyak makna bagi pembeli
(PA6). Menurut Mou, Zhu, & Benyoucef, (2020), deskripsi produk pada k-
commerce memang tidak berpengaruh positif terhadap mat beh tetapr sangat
berpengaruh positif pada tingkat ketahanan produk yvang dijual vang juga
berarti bahwa adanya kepuasan pembeli untuk terus melakukan pembelian

vang berulang. Penerapan vang bisa dilakukan adalah penambahan spesifikasi
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bahan ketahanan hingga cara perawatan yang tujuannya adalah mudah
dipahami oleh pembeli

Penjual membenkan batasan terkait jems produk apa saja vang tidak bisa
dilakukan secara COD (PAS)

Prevemtive Action im mendapatkan nmilar ETDk sebesar 341, Perlunya
pembatasan jenis produk yang dijual secara COD berhubungan dengan harga
produk vang ditawarkan kepada pembeli (PAE), hal i1 merupakan bentuk
antisipasi dari nilai kerugian yang bisa diterima oleh penjual jika terjadi
pembatalan atau penolakan dari pembeli (A39) dan selain itu jika terjadi
kerusakan produk akibat dari penanganan pengiriman yang buruk (A21).
Walaupun pada aturan dan beberapa E-commerce telah menetapkan jemis
produk dan harga maksimal vang bisa dilakukan dengan pembayaran sistem
COD. tetapi standar harga minimal risiko yang dihadapi oleh tiap penjual
adalah berbeda beda. Contohnya perbedaan produk vang dipasarkan akan
memiliki nilai yvg berbeda walaupun telah dibatasi oleh pihak E-commerce. Hal
ini merupakan sesuatu yang penting karena akan menutupi atau membatasi
biaya kerugian vang dikeluarkan penjual jika terjadi pengembalian atau
penolakan dari pembeli (Halaweh, 2018).

Pihak E-commerce menambahkan opsi high demand pihak logistik pada
aplikasi untuk pembeli dapat menentukan jasa kirim yang digunakan (PAL)
Nilai ETDk untuk Preventive Action ini adalah sebesar 340, Pihak platform
merupakan orgamisast yang memiliki peran penting untuk memberikan

informasi yang bermanfaal dan efisien bagi kinerja pengguna baik penjual,
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pembeli hingga pihak ketiga sebagai jasa kirim, Mitigasi risiko yang dilakukan
terkait permasalahan tingginya volume pesanan dan beban kerja (A3) yaitu
dengan memberikan informasi kepada pihak pembeli terkait kondisi
permintaan dart setiap opsi pilihan jasa penginnman (PA1). Keuntungan dan
strategi i adalah dapat mengefisiensikan kinerja logistik semua pihak.
memberikan informasi terkait waktu, lokasi dan frend pasar ketika terjadinya
permintaan yang tinggi sehingga semua prhak juga dapat menyelesaikan sesuai
peran masing-masing (Bai, Chan et al., 2022),

Penjual menambahkan dokumen atau bukti pendukung dari sumber produk
vang dipasarkan (PA3)

Hasil dan perhitungan milm ETDk pada Prevenrive Acrion i adalah 315
Sebagai pengelola toko online, pihak penjual dapat menambahkan dokumen
atau informasi pendukung keaslian (PAS), sertifikat kualitas, spesifikasi teknis.
legalitas produk ataupun sejenisnya pada tampilan produk untuk mitigasi risiko
atas ketidakpuasan pembeli terkan produk vang diterima (A42) dan untuk
mengatasi risitko ketika penjual tidak menyediakan informasi yang akurat pada
bagian deskripsi (A27), Penelitian sebelumnya oleh (Gajewska, Zimon et al |
2020), di Polandia terbukti efektif ketika penjual memberikan nilai atau
Jaminan pada tampilan penjualan sehingga meningkatkan kepuasan pembel
mulai dari sebelum transaksi hingga produk diterima

Penjual melakukan pemasaran produk menggunakan media sosial lainnya

untuk menjangkau pembeli (PA19)
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Nilai dari Preventive Action imi adalah 306. Mitigasi risiko yvang mudah
diterapkan oleh penjual ketika sulit menjangkau pembeli karena adanya sistem
algontma vang diterapkan oleh E-commerce (A31) adalah dengan aktf
melakukan branding atau pengenalan produk menggunakan sosial media,
sehingga dapat mengarahkan pembeli untuk melakukan transaksi di E-
commerce (PA19) dengan tindakan tersebut juga akan meningkatkan visibilitas
produk dan penjualan secara universal (Priansa & Suryawardani, 2020).
Penjual dapat aktif melakukan branding atau pengenalan produk melalui
berbagai platform media sosial seperti Instagram, Facebook, Twaitter, atau Tik-
Tok. Membuat konten vang menarik dan informatif tentang produk mereka,
termasuk foto produk vang menarik. video demo penggunaan produk.
testimoni pelanggan, atau ulasan produk. Selain itu, dapat menggunakan fitur-
fitur seperti Instagram Stories, 1GTV, atau Facebook Live untuk bermteraksi
langsung dengan audiens, menjelaskan keunggulan produk, dan menjawab
pertanyaan pembeli potensial.

Pihak Penjual melakukan pelatihan atau pengetatan regulasi pengiriman secara
internal (PA17)

ETDk yang diperoleh dari PA17 adalah sebesar 218, Pihak Penjual melakukan
pelatihan  atau pengetatan regulasi  pengiriman  secara  internal

Ketidakcermatan dari pihak internal penjual ketika menginmkan produk (A23)
sehingga hisa terjadi kemungkinan mengirimkan barang cacat atau bahkan
barang palsu atau tiruan dapat dimrtigasi dengan cara memberikan pelatithan

kepada pihak internal agar melakukan verifikasi produk sebelum dikirimkan
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(PA17) bahkan juga sebelum diterima dan supplier (Cheng et al., 2019).
Penjual dapat menyelenggarakan sesi pelatihan internal secara berkala untuk
staf’ yang terlibat dalam proses penginman produk. penjual dapat menerapkan
kebyakan internal yvang mengharuskan staf untuk melakukan venfikasi produk
sebelum menerima dari supplier. Ini termasuk pemeriksaan visual, pengujian
kualitas, atau verifikasi label dan kemasan untuk memastikan keashian dan
kualitas produk sebelum memasukkan ke dalam inventaris atau sebelum proses
pengiriman kepada pelanggan. Berikut merupakan contoh instruksi pekerjaan
vang dapat digunakan penjual dalam membantu venifikasi produk sebelum

dikirimkan:



Tabel 5. 1 Instruksi Kerja Verifikasi Produk
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Area Pengemasan Produk Platform
Deskripsi | Proses Venfikas Produk Sebelum Pengiriman Tanggal Pembuatan
No Petunjuk Pekerjaan Gambar/Deskripsi Risiko Penyebab Risiko
Periksa produk yang akan dikemas
1 sesual dengan desknpsi produk vang B
; : : Pengiriman Produk
tercantum di platform E-commerce. . .
: ldak Sesuai dengan
Pastikan ukuran, warmna. dan fitur produk _
_ . _ Spesifikas
2 sesual dengan spesifikasi vang Tidak cermat dalam
diumumkan, verifikasi produk
Lakukan pemeriksaan visual terhadap atau kurangnya
5 produk untuk memastikan tidak ada _ kontrol kualitas
kerusakan fisik atau cacat yang Ketidakpuasan terhadap
T kualitas produk vang
_ ——— diterima
i Jika produk memiliki fitur khusus,

lakukan pengujian fungsionalitas untuk
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Area Pengemasan Produk Platform
Deskripsi | Proses Venifikasi Produk Sebelum Pengiriman Tanggal Pembuatan
No Petunjuk Pekerjaan Gambar/Deskripsi Risiko Penyebab Risiko
memastikan produk berfungsi dengan
baik.
Kerusakan kemasan
. Periksa keutuhan kemasan dan label
5 produk dalam
produk. .
pengiriman
Jika terjadi kerusakan fungsionalitas
; maupun kesalahan dalam pengemasan,
lakukan penggantian produk yang sesuai
dan mengulangi pekerjaan dari awal Pengembalian produk
; Pastikan standar kualitas produk telah

sesual secara keseleruhan




Penjual dapat memberikan info atau anjuran terkait jasa kirim yang tercepat
kepada pembeli sebelum memilih jasa kirim (PA2)

Preventive Action im mendapatkan milar ETDk 189, Selam mitigas: vang bisa
dilakukan oleh pihak E-commerce dengan membenkan pemilaian terhadap
permintaan jasa kirim (PAl) dalam mengurangi risiko tingginva volume
permintaan dan beban kerja pthak logistik (A3), maka pihak penjual juga dapat
melakukan mitigasi vaitu memberikan saran kepada pembeli terkait pilihan
jasa kirim yang dinilai cepat (PA2) berdasarkan riwayat transaksi penjualan.
Adanva informasi yang dapat membantu pembeli dalam mempermudah
transaksi akan lebih meningkatkan kepercavaan pembeli dan mengurangi
potensi pembeli menunggu produk terlalu lama sehingga berpengaruh pada
tingkat kepuasan pembeli (Zahara et al., 2021),

Pihak E-commerce memberikan informasi Pembeli vang sering bermasalah
dengan COD dan menyarankan opsi pembayaran lainnya (PA9).

Prevemtive Action berikut mendapatkan nilai ETDk 188. Perilaku pembeli yang
dapat memberikan risiko kepada penjual yaitu pengembalian produk tanpa
adanva alasan yang jelas dan sah (A4 1), perilaku ini1 secara sistem E-commerce
dapat tercatat dalam riwavat pembelian oleh pihak E-commerce dan dapat
dilakukan analisa sehingga memberikan informasi yang membantu semua
pihak terutama penjual (Wakil, Alyar et al, 2020). Sehingga mitigasi risiko
vang bisa dilakukan adalah memberikan informasi kepada pembeli terkait

perilaku vang sering bermasalah ketika menggunakan sistem Cash on Delivery
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dan menyarankan untuk menggunakan cara pembayaran lfainnya untuk
diproses pembeliannya (PA9)

Penjual memahami konsep E-commerce vang sedang dijalankan dan aktif
mencar informasi pada websife E-commerce vang digunakan (PA18).

Nilai ETDk vang diperoleh dari PAIB adalah 180, Setiap E-commerce
memuliki aturan dan kebijakan berbeda terutama pada sistem pembayaran Cash
ot Delivery. untuk mengatasi nsike pada penjual terkait kurangnya
pemahaman terkait algoritma yang diterapkan oleh E-commerce (A31) maka
mitigasinya adalah mempelajari secara umum algoritma pada E-commerce
terlebih dahulu dan mencoba untuk mencari detail ketentuan dari masing
masing E-commerce karena setiap E-commerce memberikan informasi
tersebut secara terbuka (PA1R8), selain itu setiap E-commerce memiliki karakter
khusus dalam membentuk personalisasi untuk menyaring pembeli sehingga
sebagai penjual harus memahami £-commerce tersebut secara algoritma akan
banyak menampilkan jenis produk seperti apa (Punhani, Arora, Sabitha et al..
2021). Penjual harus memahami karakteristik dan preferensi dari setiap
platform E-commerce yang mereka gunakan. Misalnya, Tokopedia cenderung
menampilkan produk-produk dari penjual vang memiliki reputasi baik dan
Jumlah transaksi yang tinggi. sementara Shopee sering menekankan pada
promosi dan diskon

Penjual dapat memahami acara tertentu pada Platform yang sedang ramai

diperbincangkan (PA23)
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PA25 mendapatkan nilai ETDkK sebesar 178 Risiko selanjutnya vyaitu
ketidakadilan plarform kepada penjual karena adanya algoritma platform yang
diterapkan {A32). Mitigasi vang bisa dilakukan adalah memahami event
tertentu vang sedang diadakan oleh E-commerce agar visibilitas produk lebih
menjangkau pembeli dengan berpartisipasi dalam event tersebut (PA25),
Menurut Zhang (2021), pentingnya memahami algoritma dar event tertentu
vang diadakan oleh E-commerce mampu meningkatkan penjualan, sehingga
nantinya jika penjual sudah memahami momentum terkait promo pada event
tertentu dibutuhkan peramalan kebutuhan produk agar tidak terjadi kekurangan
dan maksimal mencapai profir. Penjual dapat memantau evenr-event khusus
vang diadakan oleh platform E-commerce, seperti Harbolnas, 9.9 Sale, atau
11.11 Safle. Penjual dapat memahami tema, periode. dan aturan partisipasi
untuk setiap evem tersebut. Setelah memahami evemt-event yang sedang
diadakan, penjual dapat berpartisipasi dengan menawarkan diskon khusus,
promo bundle, atau hadiah tambahan untuk pembelian produk. Hal i akan
membantu meningkatkan visibilitas produk mereka di plaform selama event
berlangsung,

Penjual melakukan pendekatan pemasaran dengan menggabungkan strategi
penjualan online dan affline (PA26).

Nilai ETDK dan Preventive Acrion ke-26 adalah sebesar |74, Mitigasi risiko
vang sama pada penyebab nisiko karena ketidakadilan platform kepada penjual
karena adanva algortma plafform vang diterapkan (A32) adalah penjual

melakukan pendekatan pemasaran dengan menggabungkan strategi (PA26).
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Pendekatan vang dimaksud adalah menggabungkan strategi bisnis secara
online dan offfine, cara ini dinilai mampu meningkat penjualan karena mampu
menjangkau pembelt menjadi lebih luas, cara i juga disebut dengan 020
{online 1o offline) (Ram & Sun, 2020) Keberadaan toko fisik atau booth di
lokasi fisik dapat meningkatkan kepercayaan dan kredibilitas penjual di mata
pembeli. Pembeli mungkin merasa lebih nyaman untuk melakukan pembelian
dari penjual vang memiliki kehadiran fisik, karena mereka dapat langsung
berinteraksi dengan penjual, melihat produk secara langsung. dan memperoleh
layanan pelanggan vang lebih langsung

Penjual mempertimbangkan waktu tambahan terkait durasi pengiriman barang
dari jasa kinm (PA15).

Nilai ETDk dari Preventive Action berikut i adalah 171, Penjual
mempertimbangkan waktu tambahan terkait durasi pengiriman barang dari jasa
kirim (PA135). Laporan produk telah diterima oleh pembeli akan diproses oleh
pihak jasa kirnm (A10) sehingga dana penjualan akan masuk ke dalam saldo
kas penjual. Setiap jasa kirim memiliki aturan yang berbeda sehingga
diperlukan pertimbangan untuk memberikan alfowance (waktu tambahan) ika
terjadi keterlambatan dana yang masuk. Jika Jasa A membutuhkan waktu 3 hari
untuk pencarran dana, maka akan memberikan tambahan 1 han (atau lebih,
tergantung pada kebyakan penjual) untuk Jasa B. Dengan demikian.
memberikan fleksibilitas tambahan untuk menangani kemungkinan
keterlambatan dari Jasa B tanpa mengganggu kecepatan penjualan dan cash

Slow. Jasa kirim memiliki pengaruh terhadap biaya dan harga jual sehingga
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diperlukan pertimbangan yang matang dalam menghitung biaya serta durasi
pengiriman (performa jasa kirim) sehingga dapat menjadi bahan pertimbangan
dalam perhitungan besaran penjualan yang didapatkan (Qin et al | 2020).
Penjual memberikan informasi yang jelas baik dalam bentuk gambar, video,
tutorial yvang mudah dipahami oleh pembeli (PA20)

Prevemtive Action berikut int memiliki nilat ETDk sebesar 164 Memberikan
informasi yang jelas baik dalam bentuk gambar, video, tutorial yvang mudah
dipahami (PA20) Penjual memberikan informasi yvang jelas baik dalam bentuk
gambar, video, maupun tutorial vang mudah dipahami oleh pembeli, Mitigas:
risiko yang disehabkan oleh tidak menyediakan informasi produk vang akurat
(A27) adalah penjual dapat memberikan informasi dalam bentuk gambar asli
dari produk, video vang menampilkan kondisi produk secara utuh hingga
adanva tutorial dan penggunaan atau cara pemakaian produk hingga perawatan
produk (PA20). Dengan adanya penambahan nformasi tersebut dapat
meningkatkan pemahaman, ketertanikan hingga pengalaman berbelanja yang
tidak diberikan oleh penjual lain (Alrumiah & Hadwan, 2021). Adapun
beberapa penerapan yang bisa dilakukan adalah mengunggah gambar produk
berkualitas tinggi, membuat video demonstrasi atau review produk,
menyediakan tutonal penggunaan dan perawatan produk serta mengaktitkan
fitur zoom atau pembesar gambar,

Penjual menambahkan opsi asuransi yang terjangkau sesuai dengan jenis

produk (PA4)
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Nilai ETDk dari PA4 vaiwu sebesar 157, Pihak ketiga merupakan pihak
eksternal dari penjual sehingga penjual tidak dapat mengendalikan proses
operasional di dalamnya dan jika terjadi kerusakan selama pengiriman(A21)
akan memimbulkan ketidakjelasan siapa yang bertanggung jawab. Perlu adanva
penambahan opsi asuransi untuk penjual baik diinisiasikan oleh penjual itu
sendin atau disediakan oleh E-commerce (PA4). Perhitungan biaya asuransi
vang harus ditambahkan ke harga produk melibatkan evaluasi risiko kerusakan
produk selama pengiriman, penaksiran biaya asuransi dari perusahaan asuransi,
biaya tambahan dan overhead terkait admimistrasi asuransi, serta
mempertimbangkan  margin - keuntungan  vang diinginkan.  Dengan
memperhitungkan faktor-faktor ini, penjual dapat menetapkan harga produk
vang mencakup biava asuranst, memberikan perlindungan kepada pembels, dan
memastikan margin keuntungan yang memadal. Hal imi sebagai bentuk
antisipasi Jika terjadi hal yang tidak diinginkan dan perlu adanya perhitungan
vang matang untuk ava asuransi vang dikeluarkan (Dutta et al . 2019)
Penjual menggunakan kata kunci vang relevan, menarik dan umum untuk
menyesuaikan algoritma E-commerce (PA24),

ETDk yang diperoleh adalah sebesar 144 dari PA24. Produk yang ditampilkan
kepada pembeli sering berasal dan penjual yang berlabel toko resm atau yang
sudah terkenal sehingga terjad) ketidakadilan kepada penjual lainnya (A32),
dampak dari algoritma sistem E-commerce ini adalah menurunnya daya beli
pengguna karena produk jarang terhihat: Sehingga mitigasi yang bisa dilakukan

adalah Menggunakan kata kunci yang relevan, menarik dan umum untuk
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menyesuaikan algoritma (PA24). Misalnya, penjual dapat menggunakan kata
kunct vang populer dan umum digunakan oleh pembeli potensial ketika
mencar produk serupa. Selain itu, penjual juga dapat memanfaatkan fitur-fitur
promost atau iklan vang disediakan oleh platform E-commerce untuk
meningkatkan visibilitas produk mereka kepada pembeli, Dengan demikian,
produk dari penmjual yang mungkin belum dikenal secara luas juga memiliki
kesempatan untuk ditampilkan kepada pembeli, sehingga dapat mengurangi
ketidakadilan yang mungkin timbul akibat algoritma platform E-commerce.
Hal 11 terbukti karena kata kunci produk baik dari segi makna, keunikan dan
Panjang kalimat memiliki pengaruh mulai dari visibilitas produk dengan
produk sejenis atau direckomendasikan hingga dava tarik pembeli untuk
melanjutkan transaks: (Liu et al_, 2020)

Pihak E-commerce menambahkan opsi perubahan pembayaran yang fleksibel
saat transaksi (PAL12)

PA12 memiliki mlai ETDk sebesar 140. Risiko pembeli tidak siap membayar
atau tidak mau membavar (Ad0) sering kali terjadi karena pihak pembeli
sedang tidak berada di lokasi atau nidak memiliki wvang tunai sehingga
pengiriman harus dijadwalkan ulang. sehingga pada risiko ini dapat dimitigasi
dengan melakukan pembayaran tunai secara digital (Burton, 2020). Pihak £-
commerce memberikan opsi pembavaran vang lebih fleksibel seperti transfer
bank, Pemindai QRIS hingga dompet digital. Perubahan pembayaran ini tidak

menghilangkan esensi dari Cash on Delivery karena barang telah diterima oleh
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pembeli terlebih dahulu dan pembeli tidak merasakan kekhawatiran terkait
penipuan.

Pihak E-commerce menampilkan hasil penilaian ( Rating) pengiriman pada opsi
pemilihan jasa kirim sebelum pembeli memilih (PA3),

Preventive Action ini mendapatkan nilai ETDk sebesar 133 Selain Mitigasi
{PA4) memberikan asuransi terhadap produk vang bisa dilakukan oleh penjual,
mitigasi lamnya dalam mengurangi nisiko penanganan yang buruk dari pihak
jasa kirim (A21) yaitu pthak E-commerce menampilkan hasil penilaian dari
pelanggan yang selama ini setiap ada transaksi, pembeli diberikan form
penilaian untuk pihak jasa kirim, Sehingga pembeli bisa menentukan pilihan
terbank berdasarkan nwayat performa jasa kinmnya. Penelitian vang dilakukan
oleh (Hossain & Rahman, 2022) bahwa berbagai jenis sentimen pelanggan
mempunyar dampak signifikan terhadap pengalaman emosional calon
pelanggan di platform untuk menentukan pilihan yang tepat untuk
transaksinva

Pihak E-commerce memberikan fitur penilaian kepada penjual untuk
melakukan penilaian terhadap riwayat transaksi pembeli (PA7)

Nilai ETDk dari (PAT) adalah sebesar 126, Pada transaks: COD memiliki nsiko
vang tnggr bagt penjual. schingga pentingnya catatan reputast dan pembeli sebelum
disetujui atau diproses untuk transaks: Risiko yang terjadi adalah adanva penolakan
atau pembatalan pesanan dan pembeli (A39) di mana penjual telah memproses
transaksi tersebut sehingga mitigasi vang bisa dilakukan adalah mhak E-commerce
menambahkan mformasi terkait reputasi pembeli selama bertransaksi sebagai bahan

pertimbangan untuk penjual melanputkan proses transaksi atau tidak. Reputasi darn
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pembeli memiliki banyvak informast yang bisa digunakan oleh penjual sebagat bahan
perhitungan pendapatan hingga penilaian terhadap kebiasaan pembeli dalam
bertransaksi (Hastloglu & Kaya, 2021}

Penjual melakukan perhitungan dan pencatatan biaya logmstik yang sesua
berdasarkan daerah pengiriman (PA13)

Nila1 ETDk dan PA 13 adalah sebesar 111. Risiko vang terjadi dalam distribus:
vaitu adanva perbedaan biava vang harus dikelvarkan sehingga tingginva
variabilitas biaya pengiriman antar wilayah (A6), cara memitigasi nisiko i
adalah Penjual melakukan perhitungan dan pencatatan biaya logistik yang
sesual berdasarkan daerah pengirrman (PA13). Contohnva adalah jika
penginman antar pulau memaliki perbedaan vang signifikan dengan antar
wilayah maka harga yang diberlakukan secara umum bisa menutupi dari biava
penginiman tersebut. Selan 1tu data dan E-commerce sangat membantu dalam
memetakan daerah yang paling banyak pembelmya. Menurut Ding & Zhao,
(2021), diperlukan adanya data (pencatatan) terkait biava logistik vang
bermanfaat sebagar informasi dalam pengambilan keputusan ketika adanva
perbedaan biava vang dittmbulkan dan sebaga alat untuk mengontrol biava
logistik.

Pihak E-commerce memberikan opsi pembayaran berjangka pada sistem COD
(PA14).

Preventive Action 11 memiliki mlar ETDk sebesar 77. Mitigasi nisiko yang
dapat dilakukan terhadap nisiko Ketidakmampuan Pembeli untuk Melakukan

Pembavaran (A14) adalah dengan cara Pihak E-commerce memberikan opsi
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pembayaran berjangka pada sistem COD (PA14) artinya adalah pembeli tetap
dapat melakukan pembayvaran COD tetapi pelunasan dilakukan dalam beberapa
tahap. Penelitian yang dilakukan oleh (L1, Liu et al., 2019) memaksimalkan
penjual dengan Skema pembavaran Advance Credit Cash (ACC) vaitu suatu
pembayaran vang dilakukan secara berkala mulai dari pembayaran uang muka
hingga pelunasan. Pilihan ini juga tidak menghilangkan substansi dari Cash on
Delivery karena pembayaran tetap dilakukan secara tunai

Penjual membuat perhitungan dengan pertimbangan biaya darurat (PA10),
Milai ETDk dari Freventive Action berikut ini adalah 65. Risiko vang terjadi
adalah terhambatnya proses pengiriman karena gangguan sistem logistik ( Ad4)
sehingga penjual akan terlambat juga mendapatkan dana hasil penjualannya.
Mitigasi vang dapat dilakukan adalah penjual dapat membuat membuat
perhitungan dengan pertimbangan biaya darurat (PA 10) sehingga adanya dana
vang tertahan lama selama pengiriman tidak memiliki pengaruh yang
signifikan  terhadap performa keuangan. Misalnva, penjual dapat
mengalokasikan sebagian kecil dari pendapatan penjualan untuk disimpan
sebagai cadangan darurat yvang dapat digunakan jika terjadi keterlambatan
dalam proses pengiriman. Selain itu, penjual juga dapat melakukan
pemantauan dan evaluasi secara teratur terhadap durasi waktu vang dibutuhkan
untuk dana penjualan agar dapat mengidentifikasi dan mengatasi potensi
keterlambatan dengan lebih efektif Perhitungan tersebut bisa dilakukan dari

data durasi waktu vang dibutuhkan untuk dana penjualan vang diperoleh dan
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waktu pengiriman, semakin lama durasi tersebut maka semakin besar juga
biaya yang diperhitungkan (Kandula et al , 2021),

Penjual memahami aturan dan pembatasan pergerakan dan memperhitungkan
biaya dan dampak vang dirasakan (PA21)

PA21 memiliki nilai ETDk sebesar 58 Pembatasan pergerakan dan Jockdown
(A45) yang terjadi beberapa waktu lalu membuat penjual mengalami
penurunan pendapatan yang signifikan. Mitigasi yang dapat dilakukan adalah
Penjual memahami aturan dari pembatasan pergerakan dan memperhitungkan
biaya dari dampak yang dirasakan (PA21), dengan berbagai informasi yang
disa didapatkan dan aturan vang diterapkan bisa dilakukan identifikasi strategi
vang cocok. selan 1tu perlunya perhitungan biaya terutama biaya logistik
karena kapasitas akan berkurang selama adanya pembatasan tersebut
Penelitian yvang dilakukan oleh (Han, Sun et al, 2022) dengan subjek E-
commerce ternama di China dan pada saat Pandem didapatkan hasil bahwa
penjual perlu mempertimbangkan strategi 1dentifikasi untuk memperkirakan
dampak secara keseluruhan (berdasarkan perbandingan waktu ke waktu) dan
dampak intensitas (berdasarkan jumlah kasus yang berbeda antar kota), dari
penelitian ini juga menemukan bahwa adanya pola penurunan dan pemulihan
vang sama seperti prakirakan penurunan penjualan E-commerce secara
keseluruhan sebesar 22% selama periode penutupan kota Wuhan (23 Januari -
7 April 2020) dan pulih di sebagian besar kota dalam waktu lima minggu

Penjual melakukan komunikasi vang transparan kepada para supplier (PA16).
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Nilai ETDK untuk PA 16 adalah sebesar 35. Produk tirvan, palsu atau sejenisnya
didapatkan dan supplier vang juga kurang transparan dalam membenkan
informasi, penyebab nsiko vang terjadi adalah penjual tidak cermat dalam
proses verifikas) barang atau kontrol kualitas pada saat barang ditenima dan
supplier (A25). Mitigasi vang dapat dilakukan oleh penjual adalah melakukan
komunikasi yang transparan kepada pthak supplier (PA16) terkait sumber dan
informasi produk sehingga penjual tidak keliru dalam menyampaikan kepada
pembeli. Misalnya, penjual dapat secara terbuka berdiskusi dengan supplier
tentang standar kualitas produk, proses verifikas: barang, serta prosedur kontrol
kualitas yang harus dipatuhi. Selain itu, penjual juga dapat meminta informasi
lebih lanjut tentang sumber produk, bahan baku. dan proses produksi kepada
supplier untuk memastikan bahwa produk vang diterima adalah asli dan sesuai
dengan deskripsi yang diberikan kepada pembeli, Perlu adanya transparansi
dan visibilitas rantar pasok pada sebuah lingkup sistem penjualan dan dapat
dijadikan sebuah mekanisme untuk memberikan informasi vang akan
meningkatkan kepercayaan pembeli (Sodhi & Tang, 2019).

Pihak E-commerce memberikan layanana cepat tanggap jika ada keluhan dari
Penjual (PA11),

Preventive Action nomor 11 i memiliki milar ETDk sebesar 54 Risiko yang
dihadapi penjual adalah adanya penipuan vang dilakukan oleh pembeli dengan
alasan tertentu { A 13), sehingga pihak penjual membutuhkan bantuan dari pihak
E-commerce. Mitigasi vang disarankan adalah Pihak E-commerce

membuatkan layanan pengaduan kepada penjual yang responsif (PA11) untuk



membatu penjual jika dihadapkan cleh permasalahan tertentu dan juga bisa
menjadi wadah untuk memberikan masukan ataupun saran yvang membangun
Menurut Lee et al |, (2019), penjual di Korea Selatan akan memperhitungkan
layanan yvang diberikan oleh pihak E-commerce dalam memilih platform yang
akan digunakan untuk memasarkan produknya karena berapa banyak biava
vang harus penjual keluarkan ketika menggunakan aplikas) tersebut,
Memanfaatkan ulasan pelanggan vang menarik sehingga meningkatkan
kepercayaan calon pembeli lainnya (PA27).

Milai ETDk dari Preventive Action berikut adalah 42, Setiap E-commerce
memiliki segmentasi pasar vang berbeda dan aturan waktu promo vang berbeda
untuk ditawarkan kepada pembell. sehingga penjual harus bisa memantaatkan
peluang lain agar tidak terjadi penurunan pendapatan, vaitu menarik calon
pembell dengan cara memanfaatkan ulasan produk dan pembeli sebelumnya
untuk meningkatkan minat calon pembeli. Cara pemanfaatan ulasan ini bisa
dilakukan dengan cara menampilkan ulasan dalam bentuk foto, deskripsi.
hingga Judul Produk. Misalnya, penjual dapat menampilkan ulasan pelanggan
dalam bentuk foto atau video yang menunjukkan penggunaan produk secara
nyata, deskripsi yang jelas dan informatif tentang pengalaman pembeli dengan
produk tersebut, serta jJudul produk vang menarik perhatian dan
menggambarkan keunggulan produk., Selain itu, penjual juga dapat
mengirimkan pesan atau email kepada pembeli vang telah membeli produk
untuk meminta ulasan atau testimoni tentang pengalaman mereka dengan

produk tersebut, vang kemudian dapat ditampilkan di plaiform E-commerce
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sebagai referensi bagi calon pembeli lainnya, Cara im dimlai efekuf untuk
meningkatkan penjualan karena menurut Shoja & Tabnzi (2019), dengan
adanva ulasan vang positif yang ditumjukkan kepada calon pembeh dapat
meningkatkan minat daya beli dan juga membantu menambah wvisibilitas
produk vang direkomendasikan kepada calon pembeli (Shoja & Tabrizi, 2019),
Penjual menambahkan opsi pencarian lamnya yang lebih universal dalam
pelacakan pengiriman (PA23).

Nilai ETDk dari PA23 adalah sebesar 18. Risiko vang terjadi pada saat
pengiriman produk ke pembeli adalah dar pihak jasa kinm yang tidak dapat
dilakukan pelacakan atau memperbaharui status produk sehingga akan
memunculkan sentimen negatif dan pembeh terhadap penjual. risiko
brasanya terjadi seperti adanva kegagalan atau sedang dalam perbaikan berkala
pada sistem pihak jasa kirim (A9). Mitigasi vang dapat dilakukan oleh penjual
adalah telah menyiapkan opsi mesin pencarian dalam pelacakan produk Ketika
dikirimkan ke pembeli (PA23). Dalam melakukan pelacakan selama proses
pengiriman, dibutuhkan cara yang mencakup dari berbagai sumber, diperlukan
juga kerja sama antar pihak baik dan pihak logistik dan perusahaan dalam
mengintegrasikan pelacakan dan penelusuran ini sehingga menyediakan
informasi atau data secara real-rime (Helo & Shamsuzzoha, 2020). Sebaga
contoh, penjual dapat memberikan opsi kepada pembeli untuk melakukan
pelacakan nomor resi menggunakan website yang umum digunakan seperti
"cekresi.com" atau "cekpengiriman.com”. Dengan demikian, pembeli dapat

dengan mudah mengakses informasi terkini mengenai status pengiriman
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produk mereka tanpa harus tergantung pada sistem pelacakan yang dimiliki
oleh penyedia jasa logistik tertentu. Hal ini membenkan kenyvamanan dan
fleksibilitas bagi pembeli dalam memantau perkembangan pengiriman produk
mereka.

Penjual harus memanfaatkan data dan E-commerce untuk tetap memasarkan
produk ketika terjadi pembatasan aturan (PA22),

Nilai ETDk dani Preventive Action vang terakhir adalah sebesar 15 Dalam
beberapa tahun terakhir nisiko yang terjadi adalah adanya pembatasan
pergerakan dan fockdown (A43) di beberapa wilayah tertentu vang berdampak
kepada penjual akibat pandemi atau sejenisnva seperti terhambatnya
pengiriman hingga hilangnya penjualan. Mitigasi vang dapat dilakukan adalah
penjual harus memanfaatkan data dan E-commerce untuk tetap memasarkan
produk (PA22) Dengan banyaknya data yang dikumpulkan dari berbagai
layanan £-commerce, ada banyak peluang untuk menggunakan data ini dalam
menganalisis tren dan menyvusun sirategr aktivitas vang menguntungkan, serta
dieksplorasi di mana isu dan tantangan seperti penanganan logistk dan
distribusi {Saleem, Uddin et al , 2022), Data yang dapat dimanfaatkan oleh
pemjual untuk mengatasi pembatasan aturan dan [ockdows adalah data
penjualan produk berdasarkan kategon, wilayah, dan waktu Penjual dapat
menganalisis tren penjualan untuk mengetahui produk mana vang paling
diminati oleh pembeli selama periode pembatasan atau lockdown Selain itu,
penjual juga dapat melihat pola pembehian dari wilayah-wilayvah tertentu vang

mungkin mengalami pembatasan yang lebih ketat dan menyesuaikan strategi



pemasaran atau pengiriman mereka di wilayvah-wilayah tersebut. Data tentang
preferensi pembavaran juga penting untuk diperhatikan, apakah lebih banyak
pembeli menggunakan metode pembavaran digital selama periode pembatasan

tersebut.

5.5 Rancangan Mitigasi Risiko Pembayaran COD pada E-commerce

Pada saat ini, sistem pembayaran COD yang dijalankan oleh sebagian besar £-
commerce di Indonesia sudah mengalami perbaikan dalam segi pelaksanaan atau
peraturan vang diterapkan Berikut merupakan gambaran umum pelaksanaan atau
peraturan yang diterapkan oleh pihak E-commerce di Indonesia di mana pada Tabel

3. 2 membahas tentang penjual dan pada Tabel 5. 3 terkait pembeli:
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Ketentuan Umuom

Harga Barang

Proses Klaim

Peran Jasa Kirim

Jenis barang vang tidak
diperbolehkan aleh pihak E-

commerce untuk
pembayaran  Cash  on
Delivery adalah  produk

digital sepert1 e-book dan e-
voucher, serta makanan dan
minuman,

Penjual vang tendentifikasi
secara  sistem memiliki
pesanan dropship melebihi
maka

pesanan  normal,

seluruh pesanannya akan
dikenakan

penanganan sebesar 10946,

biaya

Batasan pembelian e
menggunakan CoD
dengan  ketentuan di

mana vang

diperbolehkan tidak lebih

atau  maksimal
Rp. 5000000 e

untuk setiap pesanan

tidak

sedang diikutkan dalam

dari
sebesar
Harga

barang

promo cepatl (flash sale)

vang sedang berlangsung »

Jika hilang/rusak

penginman dapat melakukan klaim

pesanarn saal
sebesar 10x ongkos kinm atau
semilar  harga barang maksimal
Rpl.000.000, tergantung nominal
terendah

Jika pesanan gagal dikinmkan ke
{tidak

dihubungi/menolak),

pembeli bisa
akan
dikembalikan kepada penjual tanpa
dibebankan biava pengiriman

Jika pesanan vang dikembalikan
mengalami peningkatan kerusakan
penjual dapat mengajukan klaim

kepada E-commerce

e Opsi jasa kinm yang
disediakan  dibatasi
oleh E-commerce
braya
yang

dikonfirmasi

e [erhitungan
pengiriman
belum
akan mengakibatkan

terhambatnya  saldo

yang masuk dan

pembeli
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Penerimaan Barang

Pengembalian Barang

Batasan

Sanski

Pembeli diperbolehkan
untuk  membuka paket
sebelum membavar dan
mengembalikannya ke kurir
apabila pesanan tidak sesuai
dengan deskripsi/foto.

Pembeli harus bersedia
membuka paket di depan
kurir dan direkam (tanpa
wajah) selama melakukan
pengecekan barang  Jika
Pembeli tidak bersedia

direkam. Pembeli harus

membayar seperti biasa dan

Proses pengembalian dana e

dibagi menjadi 2 tahap
Pengembalian harus
disertakan  buku

nomor resi dan  nomor

video,

pesanan.
Pembeli harus
mengembalikan semua

produk dalam 1 (satu) paket
meskipun hanya salah satu
produk vang tidak sesuai
dengan deskripsi  produk
tersebut j1ka menggunakan

sistem COD cek barang

Transaksi COD  pertama

sampai ketiga tidak
dikenakan biava
penanganan, biaya
tambahan terkait

penanganan akan dikenakan
pada transaksi keempat

Pembeli tidak
diperbolehkan melakukan
transaksi COD lebih dari

lima kali dalam satu minggu

Pengguna vang
terndentifikasi
menggunakan browser

Komputer/Handphone  saat

o Akun akan dinonaktifkan

sementara apabila Pembeli
membatalkan
pesanan sebanyak 2 kah
dalam 60 hari kalender

pernah

Pembel yvang tidak dapat
dihubungi. tidak melakukan
pembayaran, atau menolak
paket hingga 3 kali berturut-
turut dalam 30 hari kalender
terakhir akan diblokir dan

opsi metode pembayaran
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Penerimaan Barang Pengembalian Barang Batasan Sanski
tidak dapat  mengikuti terlebih dahulu sebelum melakukan checkow
program COD. bayar. dikenakan brava
Pembeli harus mengikuti Apabila ingin penanganan sebesar 10%.

instruksi yang  disediakan
E-commerce ketika ingin

membuka pesanan.

mengembalikan salah |
(satu) produk saja, Pembel1
dapat mengajukan
pengembalian seperti
proses pengembalian pada

UmUmnya,
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Berdasarkan mformasi di atas bahwa proses COD yang telah dijalankan
telah diatur dengan jelas sehingga meminimalisir tingginya tingkat ketidakpuasan
pengguna. Tetap ada beberapa poin vang masih dapat dilakukan perbaikan
sehingga membenkan kenvamanan yang lebih bagi pengguna, seperti pada aturan
Batasan transaksi, sanksi kepada pembeli dan opsi jasa kinm, Poin tersebut dapat
ditingkatkan untuk memaksimalkan transaksi yang didapatkan oleh penjual.

Selain itu, ketentuan yvang dituliskan masih digolongkan secara umum
sehingga bisa terjadi perbedaan sudut pandang vang dialami oleh penjual karena
setiap penjual memiliki risiko yang berbeda tergantung dari jenis produk, lokasi dan
cara pemasaran yang dijalankan, Oleh karena itu, berikut usulan rancangan mitigasi
risiko vang dapat dilakukan oleh penjual dan juga atas dukungan dari pihak E-
commerce. Rancangan mitigasi nisiko dibagi menjadi tiga tahapan proses bag
penjual dalam melakukan transaksi COD di E-commerce dapat dilihat pada tabel di
bawah i, yaitu Tabel 5. 4 pada proses sebelum Tabel 5. 5 pada proses ketika

berlangsung, dan pada Tabel 5. 6 pada proses setelah transaksi COD:
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Tabel 5. 4 Mitigasi Pada Proses Sebelum Transaksi COD

Faktor Dimensi

Penvebab Risiko

Mitigasi Risiko

Faktor Platform

Kurangnya mnformasi terkait Algonima vang

diterima oleh penjual (A31)

Penjual melakukan pemasaran produk menggunakan
media sosial lamnya untuk menjangkau pembeli (PA19)

Penjual memahami konsep E-commerce vang sedang
dijalankan dan aktif mencani informas: pada website £-

commerce yang digunakan (PA1R)

Ketidakadilan dalam penerapan Algoritma pada
platform (A32)

Penjual dapat memahami acara tertentu pada Platform
yang sedang ramai diperbincangkan (PA235)
Penjual menggunakan kata kunci yang relevan, menarik

dan umum untuk menyesuaikan algoritma E-commerce
(PA24)

Tampilan aphkasi yang tdak menank dan

kurangnya promo yang ditawarkan (A36)

Memanfaatkan ulasan pelanggan vang menarik sehingga

meningkatkan kepercayaan calon pembeli lamnya (PA27T)
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Faktor Dimensi

Penyebab Risiko

Mitigasi Risiko

ketidakadilan dalam penerapan Algoritma pada
platform (A32)

Pemual melakukan pendekatan pemasaran dengan
menggabungkan strategi penjualan ondine dan offfine
(PA26)

Faktor Produk

Tidak cermat dalam wernfikasi produk atau

kurangnva kontrol kualitas (A25)

Pihak Pernjual melakukan pelatihan atau pengetatan
regulasi pengiriman secara internal (PA17)
Penjual melakukan komunikasi vang transparan kepada

para supplier (PA16)

Tidak menyediakan informasi produk yang akurat

atau yang sesuai (A27)

Penjual memberikan informasi vang jelas baik dalam
bentuk gambar, video, tutorial yang mudah dipahami oleh
pembeli (PA20)

Faktlor Dnstribusi

Variabilitas biaya pengiriman antar wilayah (Af6)

Penjual melakukan perhitungan dan pencatatan biaya
logistik yang sesuar berdasarkan daerah pengiriman

(PA13)

Kenaikan biaya logistik ( A4)

Pemual melakukan perhitungan dan pencatatan biava
logistik yang sesual berdasarkan daerah pengirmman
(PA13)
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Faktor Dimensi Penyebab Risiko Mitigasi Risiko
Terhambatnya  proses pengiriman  karena Penjual membuat perhitungan dengan pertimbangan biaya
gangguan pada sistem logistik (A44) darurat (PA10)
Terganggunya manajemen Inventaris atau Penjual membuat perhitungan dengan pertimbangan biaya
Persediaan { A43) darurat (PA10)
Faktor Penjual memahami aturan dari pembatasan pergerakan
Makro/Lainnya dan memperhitungkan biaya dan dampak yvang dirasakan
(PA21)

Pembatasan Pergerakan dan Lockdown (A45) ; ;
Penjual harus memanfaatkan data dar E-commerce untuk

tetap memasarkan produk ketika terjadi pembatasan aturan
(PA22)
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Tabel 5, 5 Mitigasi Pada Proses Ketika Transaksi COD

Faktor Dimensi

Penyebab Risiko

Mitigasi Risiko

Faktor Distribus:

Peningkatan volume pesanan atau beban kerja vang

tinggl pada pihak logistik (A3)

Pihak E-commerce menambahkan opsi ligh demand pihak

logistik pada aplikasi untuk pembel dapat menentukan

jasa kinm yang digunakan (PA1)

Penjual dapat memberikan info atau anjuran terkait jasa
kirnim yang tercepat kepada pembeli sebelum memilih jasa

kirtm (PA2)

Barang hilang atau rusak selama penginman (A1)

Penjual menambahkan ops: asuransi vang terjangkau

sesual dengan jemis produk (PA4)

Gangguan atau kegagalan sistem dan pihak ketiga
(A9)

Penjual menambahkan opst pencanian lamnya yang lebih

universal dalam pelacakan pengiriman (PA23)

Faktor Produk

Penanganan vang buruk selama proses pengiriman
(AZl)

Pihak E-commerce menampilkan hasil pemlaian (Raning)
pengiriman pada opsi pemilihan jasa kinm sebelum
pembeli memilih (PA3)
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Tabel 5. 6 Mitigasi Pada Proses Setelah Transaksi COD

Faktor Dimensi

Penyvebab Risiko

Mitigasi Risiko

Faktor Produk

Pengiriman produk tidak sesuai dengan spesifikasi

(A22)

Penjual membuat deskripsi produk vang mudah dipahami
dan tidak menimbulkan banyak makna (PA6)

Faktor Penjualan

dan Inventor

Penolakan atau pembatalan pesanan oleh pembel:
(A39)

Penjual memberikan batasan terkait jenis produk apa saja
vang tidak bisa dilakukan secara COD (PAS)

Pihak E-commerce membenkan fitur penilaian kepada
penjual untuk melakukan penilaian terhadap riwayat

transaksi pembel (PAT)

Ketidakpuasan terhadap kualitas produk vang
diterima (A42)

Penjual menambahkan dokumen atau bukti pendukung

dari sumber produk vang dipasarkan (PA3)

Pengembalian produk tanpa alasan yang jelas atau

sah (A41)

Pihak E-commerce membenkan informas: Pembeli yang
sering bermasalah dengan COD dan menyarankan opsi

pembayaran lainnya (PA9)

Pembeli tidak siap atau tidak mau membayar

(Ad0)

Pihak E-commerce menambahkan opsi perubahan

pembayaran vang fleksibel saat transaksi (PA 12)




Faktor Dimensi

Penyebab Risiko

Mitigasi Risiko

Fakior Finansial

Penundaan atau keterlambatan dalam pencairan
dana hasil penjualan COD kepada penjual darn
platform (A10)

Penjual mempertimbangkan waktu tambahan terkait
durasi pengiriman barang dari jasa kirim (PA13)

Ketidakmampuan pembel untuk melakukan

pembayaran (Al4)

Pihak £-commerce memberikan opsi pembayaran
berjangka pada sistem COD (PA14)

Pemipuan dengan menggunakan alasan tertentu
(A13)

Pihak E-commerce memberikan layvanan cepat tanggap
jika ada keluhan dari Penjual (PA11)

Faktor Privas:

Pembeli vang melakukan transaks: fikuf (A28)

Pihak E-commerce memberikan informasi Pembeli yang
sering bermasalah dengan COD dan menyarankan opsi

pembayaran lainnya (PAY)




BAB VI

KESIMPULAN DAN SARAN

6.1 Kesimpulan

Dan hasil perhitungan dan pembahasan vang telah dilakukan, terdapat beberapa

kesimpulan yang dapat dijelaskan sebagai berikut:

1

2

Terdapat 21 indikator nsiko vang berpengaruh terhadap metode pembayaran
COD yang terbagi ke dalam tujuh dimens: risiko. Dimensi nisiko pertama yaitu
Faktor Distribusi terdapat indikator risiko, Kecepatan Pengiriman, Biava
Penginman, dan Pihak Ketiga, Kedua, Faktor Fimansial terdapat indikator
risiko, Kebijakan Pembayaran, Gagal Bayar, Kepatuhan Platform, dan Komisi
Biayva Pembavaran. Ketiga, Faktor Produk terdapat indikator nisiko, Kualias
Produk, Pengemasan produk, dan Ristko Barang Palsu atau Tiruan. Keempat,
Faktor Privasi terdapat indikator Kecurangan atau Pemalsuan Data Dirl
Dimenst kelima, Faktor Platform terdapat indikator Regulasi, Ketergantungan
Pada Algoritma Platform, Gangguan Atau Kegagalan Teknis, dan Kredibilitas
Platform. Keenam, Faktor Penjualan dan Inventori terdapat indikator
Manajemen Persediaan, Kehilangan Penjualan, dan Pengembalian Produk.
Terakhir, faktor Makro/Lainnya terdapat dimensi risiko Bencana Alam,
Pandemi dan Risiko Gangguan Jaringan
Berdasarkan perhitungan menggunakan pendekatan HOR. diketahui:
a. Terdapat 21 Risk Event vang diadaptasi dari indikator risiko yang telah
divalidasi oleh expert dan terdapat 48 Risk Agent yang menjadi penyvebab

risiko yang terjadi. Berdasarkan nilai ARP terdapat 23 Risk Agent yang
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menjadi penyebab risiko utama dari pembayaran COD di E-commerce.
Nilai ARP yang tertinggi adalah Peningkatan volume pesanan atau beban
kerja vang tinggi pada pihak logistik (A3) 8.04% dan Faktor Distribusi,
Penanganan vang buruk selama proses penginman (A2 1) 6,72% dan faktor
Produk dan Ketidakpuasan terhadap kualitas produk yvang diterima (A42)
5,87% dari Faktor Penjualan dan Inventori.

b Terdapat 27 Preventive Action yang harus dilakukan penjual untuk
memitigasi munculnva pemicu risiko (Risk 4Agenr) vang menyebabkan
adanyva kejadian nisiko (Risk Event). Nilar ETDk yang tertinggi vaitu
Penjual membuat deskripsi produk vang mudah dipahami dan tidak
menimbulkan banvak makna (PA6) dengan mlair ETDk 453 dan faktor
Produk. Penjual memberikan batasan terkait jenis produk apa saja yang
tidak bisa dilakukan secara COD (PAR) dengan nilai ETDK 341 dan Faktor
Penjualan dan Inventori, dan Pihak £-commerce menambahkan opsi high
demand pihak logistik pada aplikasi untuk pembeli dapat menentukan jasa
kirim vang digunakan (PA | ) dengan nilai ETDk 340 dari Faktor Distribusi.

Rancangan strategi mitigasi risiko yang dapat dilakukan pada sistem
pembayaran COD di £-commerce untuk penjual dibagi menjadi tiga tahapan
proses yaitu pertama Sebelum Melakukan Penjualan di mana faktor risiko yang
perlu diperimbangkan wvaitu Faktor Platform. Faktor Produk. Faktor
Distribusi, dan Faktor Makro/lainnya Kedua Ketika Proses Transaksi faktor
vang perlu dipertimbangkan vaitu Faktor Produk dan Faktor Distribusi.

Terakhir vaitu strategi mitigasi Setelah Proses Transaksi faktor risiko yang



periu dipertimbangkan yaitu Faktor Produk, Faktor Penjualan & Inventori,

Faktor Finansial, dan Faktor Faktor Privasi.

6.2 Saran

Saran vang dapat diberikan dari penelitian ini adalah Penelitian mi menghasilkan
mitigast risiko proses pembayaran menggunakan COD pada E-commerce di
Indonesta di mana mdikatornya diperoleh dari hasil liverature review, sehingga
masih terdapat kemungkinan bahwa seiring dengan berjalannya waktu terdapat
tambahan indikator yang lebih relevan akibat dari perubahan kondisi dan
perkembangan teknologi. Pada penelitian selanjutnya, dapat dilakukan analisis
lebih dalam terkart penyebab nsiko pada faktor distribusi vang menjadi faktor
tertinggi pada hasil penelitian ini vang berfokus pada pihak ketiga sebagai penyedia

jasa lavanan pengiriman produk.
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LAMPIRAN

Lampiran |. Kuesioner Content Validity Indikator Risiko COD

KUESIONER RELEVANSI INDIKATOR SISTEM PEMBAYARAN CASH
ON DELIVERY (COD) PADA E-COMMERCE

A. Tujuan Pelaksanaan Penelitian

Fenomena pesatnya perkembangan E-commerce di Indonesia setiap tahun
mengalami  penungkatan. Hal i1 dipengaruhi  oleh beberapa faktor
penvebabnya antara lain, harga lebih murah hingga mudah digunakan. Metode
pembayaran yang sering digunakan pada E-commerce di Indonesia yaitu
menggunakan sistem pembayaran Cash on Defivery (COD) sebesar 82, 26%
(BPS, 2022) Pembayaran COD masith memiliki nisiko yang dapat merugikan
penjual seperti pembel idak membavar hingga pengembalian produk. Tujuan
dari penelitian 1 yaitu untuk menentukan risiko COD serta penentuan
tindakan mitigasi risiko vang dapat meminimalkan terjadinya risiko kepada
penjual. Penelitian imi menggunakan metode Content Validity Index (CVI1) dan
metode House of Risk (HOR).

B. Kerahasiaan Informasi
Seluruh informasi vang Bapak/ Ibu berikan dalam penelitian ini akan dijamin

kerahasiaannva.

C. Informasi Penelitian
Apabila Bapak/ Ibu memiliki pertanyaan mengenai penelitian ini, berikut
kontak vang dapat dihubungi:
. Penehti - Arum Dwi Cahyan
(DB2 165743869/ 209 16039 @' students. wii.ac id)
2. Dosen Pembimbing : Prof. Dr Ir, Elisa Kusrim, MT, CPIM,
CSCP SCOR-P
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D. Petunjuk Pengisian Kuesioner
i Berdasarkan pengalaman vang Bapak/lbu muliki, berilah penilaian
terhadap indikator nsiko ranta1 pasok vang dirasa relevan.
2 Vahdasi indikator risiko rantan pasok dilakukan dengan membernikan

nilai dengan empat skala integer sebagai berikut

Skala Keterangan
1 Tidak Relevan
2 Agak Relevan
3 Cukup Relevan
4 Sangat Relevan

3 Pengisian kuesioner dilakukan dengan memberikan tanda v pada kolom
vang telah disediakan
4. Jika Bapak/ Ibu ndak memahami pertanvaan dapat melingkan nomor

pertanyaan.

E. Data Diri
Dimohon Bapak/ Ibu mengisi data pribadi di bawah i terlebth dahulu
untuk memudahkan apabila diperlukan adanva klanfikas: data.
1 Nama Lengkap

Mama Perusahaan/ Instansi

Jabatan

oW N

Lama Pengalaman



PENGISIAN KUESIONER
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Validasi Risiko

Kategori Sub-kategori ; I 2 3 1
No o i Indikator -
Risiko Risiko Tidak Agak Cukup | Sangat
Relevan | Relevan | Relevan | Relevan
- Seberapa penting kecepatan pengiriman dalam konteks transaksi k-
Kecepatan : .
i " conmerce menggunakan sistem Cash on Delivery (COD) dan
1 pengiriman {Chiu et : . ;
al. 2014) bagaimana im dapat mempengaruhi pengalaman pelanggan serta
% efisiensi operasional,
Fakio Sejauh mana biava distnibusi pengiriman memengaruh keuntungan
E Di:;tril:rt:ui Biaya pengiriman dan efisiensi operasional dalam sistem pengiriman barang pada -
) (L. Yuetal 2020} | commerce ketika penjual menggunakan sistem Cash on Delivery
(COD)
. Seberapa relevan keterlibatan pihak ketiga sebagan penvedia jasa
Pihak ketiga i . : !
3 , pengiriman dalam sistem pembayaran Cash on Delivery (COD)
(Movadika, 2021) . i
untuk memastikan keberhasilan penginman
Kebijakan Sejauh mana kebijakan pembavaran Cash on Delivery (COD) yvang
4 pembavaran (L. Yu | ditetapkan oleh platform atau aplikasi  E-commerce dapat
etal., 2020) mempengaruhi pengalaman pembeli dan penjual
Gagal bayar Seberapa sering dan sejauh mana kemungkinan kegagalan pihak
5 Faktor ( Kamalul Arnifin, pembeli dalam melakukan pembayaran, khususnya dalam konteks
Finansial | 2018) pembayaran Cash on Delivery (COD).
Sejauh mana plarform  E-commerce mematuhi regulasi  dan
6 Kepatuhan platform | kebijakan terkait untuk membernkan kepercayaan kepada pelanggan

(L. Yu et al., 2020)

dan penjual terutama dalam sistem pembavaran Cash on Delivery

(COD)




Validasi Risiko

Kategori Sub-kategori 1 2 3 4
N iy Indikato
= Risiko Risiko e 2 Tidak Agak Cukup | Sangat
Relevan | Relevan | Relevan | Relevan
Perlind ; ; : , : ;
: ’,r = ;Ingﬂn Sejauh mana sistem E-commerce melindungt informasi pembayaran
7 TSt . pelanggan dari ancaman keamanan atau penyalahgunaan ketika
pembayaran (Liu et ; :
mengounakan sistem Cash on Delivery (COD)
al., 2013)
Komisi biaya Seberapa signifikan dampak biava komisi pembayaran dan pihak
] pembayaran (Yusri, | aplikasi terhadap keuntungan dan efisiens operasional pada sistem
2022) Cash on Delivery (COD)
Ry ok Sejauh mana_kuahtas produk vang dl_luai.dalam E-commerce i_:iapﬂt
9 (Masoud. 2013) memengaruhi kepuasan pelanggan ketika menggunakan sistem
T pembavaran Cash on Delivery (COD)
[0 Fiktor Pengemasan produk | Sejauh mana  kemasan pengiriman  mempengaruhi - kepuasan
Produk (Rosmiati, 2023) pelanggan dan mengurangi risiko kerusakan selama pengiriman
- Seberapa signifikan risiko terkait dengan produk palsu atau tiruan
Ristko barang palsu :
. atau tiruan (Chen dalam E-commerce dan dampaknya terhadap reputasi dan
: kepercayaan pelanggan pada sistem pembavaran Cash on Delivery
2020)
(COD)
Kerahasiaan Sejauh mana perlindungan kerahasiaan informasi pribadi pelanggan
12 informasi pribadi dalam konieks transaksi E-commerce ketika menggunakan
Faktor (L. Yuetal, 2020} | pembayaran Cash on Defivery (COD)
Privasi Kecurangan atau Sejauh mana risiko terkait dengan kecurangan atau pemalsuan data
13 pemalsuan data dinn | dirnt Penjual dan pelanggan dapat memengaruhi validitas transaksi
(MNafiah, 2020) Cash on Delivery (COD) E-commerce.
14 Faktor Regulasi (Aqil, Sejauh mana kepatuhan platform E-commerce terhadap regulas
Platform | 2022) dapat memengaruhi transparansi dan kepercayaan pelanggan




Validasi Risiko

Kategori Sub-kategori 1 2 3 4
N Indikato
= Risiko Risiko e 2 Tidak Agak Cukup | Sangat
Relevan | Relevan | Relevan | Relevan
Ketergant ; ;
;dz rglan :::lgan Sejauh mana  ketergantungan pada algonitma  platform  dapat
15 P 1o ;;Tiu fﬁf-‘r':":'i'i memengaruhi  visibilitas dan penjualan produk menggunakan
"; 020) i metode pembayaran Cash on Delivery (COD)
Gangguan atau Seberapa sering dan sejauh mana nisiko gangguan atau kegagalan
6 kegagalan tekmis teknis  pada  platform  dapat mempengarubi  operasional  dan
(Taher, 2021); pengalaman pengguna dalam menggunakan Cash on Delivery
(Dutta, 2019) (COD)
Kredibilitas Sejauh mana kepercayaan pelanggan terhadap kredibilitas platform
17 platform (Suc, E-commerce dapat memengaruhi  keputusan  pembelhian  dan
2022) penggunaan metode pembayaran sepertt Cash on Delivery (COD)
Seberapa relevan penggunaan sistem pembavaran Cash on Delivery
Manajemen . : :
= _ (COD) terhadap manajemen persediaan dalam menghadapi
18 Persediaan ( Patilm, ; : s ai i :
permintaan dan memimmalkan risiko kehabisan stok atau eversrock
2014) : .
, vang dilakukan penjual
Faktor : o . - -
s Sejauh mana nsiko kehilangan penjualan dapat ttimbul dalam
Penjualan | Kehilangan : : :
i konteks E-commerce. dan bagaimana hal iu dapat mempengaruhi
19 dan penjualan (Dutta, . : .
nventori | 2019) keberlanjutan operasional ketika menggunakan sistem pembayaran
Cash on Delivery (COLY)
Penilaian and ulasan | Sejauh mana relevansi penggunaan sistem pembavaran Cash on
20 pelanggan { Suct, Delivery (COD) terhadap penilaian dan ulasan pelanggan sehingga
2022) mempengaruhi keputusan pembelian dan kepercayaan pelanggan
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Validasi Risiko

Kategori Sub-kategori . 1 2 3 4
Ne Hiﬁigkﬂ H'.isilif Tyt Tidak Agak Cukup | Sangat
Relevan | Relevan | Relevan | Relevan
iesalahan Sejauh mana kesalahan dalam meramalkan kebutuhan barang dapat
21 peramalan { Dutta, . : .
2019) memengaruhi ketersediaan stok dan operasional E-commerce
Pengembalian Sejauh  mana proses pengembalian dana (refund) dapat
22 produk (5. Guruy, memengaruhi kepercayaan pelanggan dan efisiens: operasional -
2020) commerce. terutama dalam konteks Cash on Defivery (COD)
33 Bencana Alam Seberapa besar nisiko terkait dengan bencana alam dalam
(Dutta, 2019) pengiriman barang pada sistem Cash on Delivery (COD)
O Lo oo i
Makro/Lain | (Yogatama., 2023) = : ?
nya = (o) : : e
Risiko gangguan Seberapa sering dan sejauh mana nsiko gangguan atau kegagalan
25 jaringan (S.Hamed, | jaringan dapat mempengaruhi proses pengiriman dan transaksi £-

2020)

commerce ketika penggunaan sistem Cash on Delivery (COD)
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*Catatan/saran tambahan sub-Kategori faktor:

Terima kasih atas kesediaan Bapak/ Ibu vang telah meluangkan waktunya untuk

mengist kuesioner penelitian 1. Semua informasi vang Bapak/ lbu berikan akan

dijamin kerahasiaannya dan hanva digunakan untuk keperluan penelitian.

Hormat Saya,

Arum Dwi Cahyani
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Lampiran 2. Kuesioner House of Risk Fase |

Al

KUESIONER PENILAIAN KEJADIAN RISIKO (RISK EVENT) DAN

PENYEBAB RISIKO (RISK EVENT)

Tujuan Pelaksanaan Penelitian

Tujuan dan penelitian i adalah untuk memperoleh mitigasi nsiko dan sistem
pembayaran menggunakan Cash on Delivery pada E-commerce di Indonesia.
Metode yang digunakan yvaitu Content Validity Index (CV1) dan House of Risk
(HOR). CVI1 digunakan untuk mengetahui apakah item yang digunakan pada
suatu penilaian dinilai relavan terhadap jumlah total responden, sedangkan
HOR digunakan untuk melakukan pengukuran tingkat nsiko  serta
mengutamakan sumber risitko yang memiliki potensi terbesar. Berdasarkan
validasi vang dilakukan oleh 4 orang ahli di kuesioner pertama, sebanvak 21

indikator risiko yang dinyatakan valid dari total 25 indikator risiko.

Kerahasiaan Informasi
Seluruh mformas: vang Bapak/ Ibu berikan dalam penelitian im1 akan diyjamin

kerahasiaannya.

Informasi Penelitian

Apabila Bapak/ Ibu memiliki pertanyaan mengenai penelitian ini, berikut
kontak vang dapat dihubungi:

1. Penelit - Arum Dwi Cahyani

T T T e S T e . Y Y T A T B P E - S T e

2.  Dosen Pembimbing : Prof Dr Ir, Elisa Kusrini, M. T., CPIM_, CSCP.
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D. Petunjuk Pengisian Kuesioner
.  Berdasarkan pengalaman yang Bapak/Ibu miliki, berilah penilaian
terhadap kejadian nisiko (Risk Event) dan penyvebab nsiko (Risk Agent)
dari indikator risiko vang sudah valid.
2 Penilman kejadian nisiko (Risk Event) dilakukan dengan memberikan
milai tingkat keparahan (Severitv) dar kejadian risiko vang dialami

dengan lima skala integer sebagai berikut:

Tingkat
Tingkat Kriteria Keparahan
Keparahan

Risiko tidak berdampak pada akuvitas
COD

Risiko memiliki dampak kecil pada
Kegiatan COD

3 Gangguan Sedang | Risiko memiliki dampak sedang pada COD

| Tidak Berpengaruh

(9]

Grangguan Kecil

4 Gangguan Besar | Risiko memiliki dampak serius pada COD

Risiko memiliki dampak ekstrim pada
kegiatan COD

5 Bencana

3 Penilaian penyebab risiko (Risk Agenr) dilakukan dengan memberikan
nilar tingkat kejadian (Occurrence) dan penyebab risiko vang dialami

dengan lima skala integer sebagai berikut:

Tingkat
Tingkat Kriteria Kejadian
Kejadian

Kemungkinan terjadi adalah (0-25%

{Risiko Hampir Tidak Pernah Terjadi)
Rendah kemungkinan terjadi adalah 26-50%
{Risiko Jarang Terjadi)

3 Sedang Kemungkinan terjadi adalah 5 1-60%

I Sangat Rendah

| ]

Fendah
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Tingkat
Tingkat Kriteria Kejadian
Kejadian
(Risitko Kemungkinan Terjadi)
o Kemungkinan terjadi adalah 61-75%
4 I'nggi o i
(Risiko Sering Terjadi)
Kemungkinan terjadi adalah 76-100%
3 Sangat Tinggi . _ o
(Risike Sangat Sering Terjadi)

4. Pengisian kuesioner dilakukan dengan memberikan tanda v pada kolom
vang telah disediakan,
5 Jika Bapak/ Ibu tidak memahami pertanyaan dapat melingkari nomer

pertanyaan.

E. Data Diri
Dimohon Bapak/ Ibu mengisi data pribadi di bawah ini terlebih dahulu
untuk memudahkan apabila diperlukan adanva klarifikas: data
l Nama Usaha
2 Jems/ kategon Usaha
3 Lama Usaha



PENGISIAN KUESIONER

. Penilaian Tingkat Keparahan (Severity) dar1 Kejadian Risiko (Risk Event)
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Kode Risk Event Severt
23 (4|5
El | Lamanya durasi penginman dalam sistem pembavaran COD
E2 | Perubahan biaya pengimman dalam pengimman barang menggunakan COD
E3 | Keterlibatan pihak ketiga sebagai penyedia jasa pengiriman
E4 | Perubahan kebijakan pembayaran yvang ditetapkan oleh Platform
E5 | Kegagalan pihak pembeh dalam melakukan pembayaran
e Ketidaksesuain regulasi dan kebijakan finansial yang diterapkan Platform E-
commerce
E7 | Perubahan biaya komisi penjualan dari Plaiform
E8 | Perbedaan kualitas produk yang dijual
E9 | Kerusakan kemasan produk dalam pengiriman COD
E10 | Barang palsu atau tiruan
Ell | Kecurangan atau pemalsuan data dalam penggunaan metode COD
El12 | Pelanggaran regulasi umum vang dilakukan oleh platform
E13 | Adanya algoritma Plarform yvang sulit dipahami oleh penjual
El4 | Gangguan atau kegagalan teknis pada sistem COD
El5 | Menurunnya kredibilitas platform
El6 | Tidak akuratnya Manajemen Persediaan dalam sistem COD
E17 | Kehilangan penjualan pada sistem pembayaran COD
E18 | Tingginva tingkat pengembalian produk dalam sistem COD
E19 | Dampak bencana alam pada sistem pembayaran COD
E2(0 | Dampak Pandemi pada sistem pembayaran COD
E21 | Gangguan jaringan internet pada pembavaran COD




2. Penilaian Tingkat Kejadian { Occurrence) dari Penvebab Risiko ( Risk Agent)
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Kode Risk Agemt Occurrence
1|2|13|4]|5
Al | Barang hilang atau rusak selama pengiriman
A2 | Kesalahan dalam pengiriman pesanan
A3 | Peningkatan volume pesanan atau beban kerja vang tinggi pada pihak logistik
A4 | Kenaikan biava logistik
A5 | Proses administrasi COD vang rumit dan membutuhkan biava tambahan
A6 | Variabilitas biayva penginiman antar wilavah
AT | Keterlambatan penanganan pembayvaran dari pihak ketiga
A8 | Penyalahgunaan informasi atau data pelanggan dan penjual
A9 | Gangguan atau kegagalan sistem dari prhak ketiga tersebut
Al0 | Penundaan atau keterlambatan dalam pencairan dana hasil penjualan COD kepada
penjual dar platform
All | Perubahan kebijakan pembayaran tanpa pemberitahuan atau persetujuan
Al2 | Biaya dan potongan yang tidak transparan
Al13 | Penipuan dengan menggunakan alasan tertentu
Al4 | Ketidakmampuan pembeli untuk melakukan pembayaran
Al3 | Penvadapan atau pencurian pesanan di perjalanan
Al6 | Pelanggaran regulasi pembayaran atau keamanan data
Al7 | Perubahan kebijakan dan ketidaktransparan terkait pengelolaan dana dan
pembayaran
Al8 | Keterlambatan dalam penanganan keluhan atau sengketa
Al19 | Platform vang tidak memberikan keterbukaan atau informasi vang jelas terkait
struktur biayva komisi
A20 | Biava komisi yang hidak proporsional dengan layvanan yvang diterima
A2l | Penanganan yang buruk selama proses pengiriman
A22 | Penginman produk tidak sesuai dengan spesifikasi
A23 | Cuaca buruk selama penginnman dapat merusak produk jika pengemasan tidak
memadai
A24 | Tingginva biayva pengemasan produk yang aman
A25 | Tidak cermat dalam verifikasi produk atau kurangnya kontrol kualitas
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kKode Risk Agemt chonprranee
112]13|4|5

A26 | Penvalahgunaan sistem pengembalian barang vang dilakukan oleh pembel

A27 | Tidak menyediakan informasi produk yang akurat atau yang sesuai

A28 | Pembeli yang melakukan transaksi fikuf

A29 | Ketidaktegasan regulas: yang dijalankan

A30 | Tidak adanya transparansi regulasi vang diberikan kepada penjual

A3l | Kurangnya informasi terkant algontma yang diterima oleh penjual

A32 | Kendakadilan dalam penerapan algoritma pada platform

A33 | Permasalahan internal pada plaiform E-commerce

A34 | Proses pemeliharaan sistem atau pembaruan yang dilakukan oleh platform

A35 | Pelayanan pelanggan yang buruk atau tidak responsif dari pthak platform

Ald6 | Tampilan aplikasi yang tidak menarik dan kurangnya promo yang ditawarkan

A37 | Tidak akuratnya pelaporan transakss

AR | Kendaksesuaian data persediaan

A39 | Penolakan atau pembatalan pesanan oleh pembeli

Ad0 | Pembeli nidak siap atau tidak mau membayar

A41 | Pengembalian produk tanpa alasan yang jelas atau sah

A42 | Ketidakpuasan terhadap kualitas produk vang diterima

A43 | Terganggunya manajemen inventaris atau persediaan

Ad44 | Terhambatnya proses pengiriman karena gangguan pada sistem logistik

A45 | Pembatasan pergerakan dan lockdown

Ad6 | Kendaknyvamanan pembayaran tunai

A47 | Gangguan tekmis pada infrastruktur jaringan

A48 | Ketidakstabilan koneks: internet

*Catatan/saran tambahan sub-kategori faktor:
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Terima kasth atas kesediaan Bapak/ Ibu yang telah meluangkan waktunya untuk
mengisi kuesioner penelitian ini. Semua informasi vang Bapak/ Ibu berikan akan
dijamin kerahasiaannya dan hanya digunakan untuk keperluan penelitian.

Hormat Saya,

Arum Dwi Cahyani



