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ABSTRAK 

Mohammad Haris Burhanuddin, Dosen Pembimbing Dr. H. Imam Annas 

Mushlihin, MHI dan Dr. Muhamad Wildan Fawa’id, MEI, Peran Fitur 

Pengembalian Barang Dan Dana Shopee Dalam Meningkatkan Kepuasan 

Pelanggan Gen Z Di Kota Kediri, Ekonomi Syari’ah, Fakultas Ekonomi dan 

Bisnis Islam, Universitas Islam Negeri (UIN) Syekh Wasil, Kediri 2026. 

 

Kata Kunci : Pengembalian Barang dan Dana; Kepuasan Pelanggan; Khiyar; 

Generasi Z; Shopee 

 

Perkembangan e-commerce yang pesat telah mengubah pola perilaku 

masyarakat dalam melakukan transaksi jual beli, khususnya di kalangan Generasi 

Z. Peningkatan aktivitas belanja online juga diiringi dengan risiko ketidaksesuaian 

produk yang dapat memengaruhi kepuasan pelanggan. Oleh karena itu, 

keberadaan fitur perlindungan konsumen menjadi aspek penting dalam layanan e-

commerce. Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis peran fitur pengembalian 

barang dan dana Shopee dalam meningkatkan kepuasan pelanggan Generasi Z di 

Kota Kediri. 

Penelitian ini menggunakan pendekatan kualitatif dengan jenis penelitian 

studi kasus. Metode pengumpulan data dilakukan melalui observasi wawancara 

mendalam terhadap pelanggan Gen Z di Kota Kediri yang pernah menggunakan 

fitur pengembalian barang dan dana Shopee. Data dianalisis melalui tahapan 

reduksi data, penyajian data, dan penarikan kesimpulan untuk memperoleh 

gambaran menyeluruh mengenai pengalaman pelanggan, solusi serta peran fitur 

pengembalian barang dan dana terhadap kepuasan pelanggan. 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa fitur pengembalian barang dan dana 

Shopee memberikan pengalaman yang cenderung positif bagi pelanggan Gen Z di 

Kota Kediri, terutama dari aspek kemudahan akses, kejelasan prosedur, dan rasa 

aman dalam bertransaksi. Fitur ini berperan dalam meningkatkan kepuasan 

pelanggan melalui peningkatan rasa percaya, kenyamanan, serta mendorong niat 

pembelian ulang. Namun, kepuasan pelanggan bersifat kondisional karena 

dipengaruhi oleh kelengkapan bukti, batas waktu pengajuan, dan kebijakan 

penjual. Dengan demikian, fitur pengembalian barang dan dana Shopee memiliki 

peran strategis dalam mendukung kepuasan pelanggan Gen Z di Kota Kediri. 
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