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ABSTRAK 

Amin Fonda Astiti Rob Rahayu, 2025, Analisis Perlindungan Konsumen dan Syarat & 

Ketentuan Berdasarkan Konsep Khiya>r : Kasus E-Commerce Shopee. Pembimbing: 

Assoc. Prof. Dr. Setiawan bin Lahuri, Lc., M.A 

Kata Kunci: Perlindungan konsumen, e-commerce, Shopee, Khiya>r, terms 

and conditions.  

 Dampak dari perkembangan digital teknologi adalah hadirnya e-commerce, salah 

satunya Shopee yang menjadi platform belanja online dengan pengguna terbanyak 

khususnya Indonesia. Data dari edot.id menunjukkan bahwa pada Mei 2024, Shopee 

mencatatkan 235,9 juta kunjungan, jauh melampaui Tokopedia dan Lazada. Melalui fitur 

live video, Shopee menyatakan dirinya telah berhasil membantu UMKM dalam penjualan 

produk lebih dari 1 miliar dalam setahun terakhir. Meski demikian, tidak semua berjalan 

mulus. Berdasarkan data Yayasan Lembaga Konsumen Indonesia, Shopee menyumbang 

14,7% dari total pengaduan konsumen di sektor e-commerce pada tahun 2023. Keluhan 

yang paling umum adalah terkait proses refund yang rumit (23,4%), penipuan (14,8%), dan 

barang yang tidak sampai (5,5%).  

 Analisis ini bertujuan untuk mengetahui penerapan terms and conditions di 

Shopee dalam memberikan perlindungan kepada konsumen, dan melakukan analisis hak 

khiya>r yang dapat memperkuat perlindungan tersebut. 

 Kualitatif deskriptif adalah metode yang digunakan pada penelitian ini dengan 

pendekatan studi kasus di Shopee. Data diperoleh melalui wawancara terstruktur dengan 

konsumen, penjual, kurir serta pihak layanan Shopee. Dimana total informan yang 

diwawancarai sebanyak 13 orang, didukung oleh analisis dokumen kebijakan platform. 

Kemudian data dianalisis menggunakan perangkat lunak Atlas.ti 9.0.  

 Hasil penelitian menunjukkan bahwa Shopee telah menerapkan berbagai bentuk 

hak khiya>r  yang sejalan dengan konsep perlindungan konsumen dalam Islam. khiya>r  al-

majlis diterapkan melalui fitur pembatalan pesanan yang dapat dilakukan sebelum barang 

diproses oleh penjual. Khiya>r al-syart} diwujudkan dalam kebijakan pengembalian barang 

dengan batas waktu tertentu. Khiya>r al-ru’yah memungkinkan konsumen untuk melihat 

deskripsi dan ulasan produk sebelum melakukan pembelian, meski masih terdapat 

kendala informasi yang kurang akurat dari penjual. Khiya>r al-‘ayb diterapkan melalui 

kebijakan return produk yang rusak atau berbeda dari yang dipesan. Dan khiya>r al- ta’yin 

memungkinkan pembeli memilih variasi produk yang diinginkan dari berbagai pilihan 

yang disediakan. Namun, terdapat kendala pada transparansi informasi produk serta 

proses penyelesaian sengketa yang memerlukan waktu cukup lama. Selain itu, tingkat 

lliterasi kosumen terhadap syarat dan ketentuan masih rendah, yang menyebabkan 

banyak hak mereka tidak tersalurkan dengan baik. Penelitian ini merekomendasikan agar 

Shopee meningkatkan transparansi informasi produk dan mempercepat proses mediasi 

sengketa. Penjual diharapkan lebih transparan dan jujur dalam menyampaikan deskripsi 

produk, sedangkan konsumen perlu berhati-hati sebelum melakukan transaksi secara 

online, dan berusaha memahami syarat dan ketentuan yang ada. 
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ABSTRACT 

Amin Fonda Astiti Rob Rahayu, 2025, Analysis of Consumer Protection and Terms & 

Conditions Based on the Khiya>r Concept: A Case of Shopee E-Commerce. Supervisor: 

Assoc. Prof. Dr. Setiawan bin Lahuri, Lc., M.A 

Keywords: Consumer Protection, e-commerce, Shopee, Khiya>r, terms and 

conditions. 
 The impact of digital technology development has led to the emergence of e-

commerce, with Shopee being one of the most widely used online shopping platforms, 

particularly in Indonesia. Data from edot.id indicates that in May 2024, Shopee recorded 

235.9 million visits, far surpassing Tokopedia and Lazada. Through its live video feature, 

Shopee claims to have successfully assisted SMEs in selling over 1 billion products in the 

past year. However, not everything runs smoothly. According to data from the Indonesian 

Consumers Foundation (YLKI), Shopee accounted for 14.7% of all consumer complaints in 

the e-commerce sector in 2023. The most common complaints were related to complicated 

refund processes (23.4%), fraud (14.8%), and undelivered goods (5.5%). 

 This analysis aims to examine the implementation of terms and conditions on 

Shopee in providing consumer protection and to analyse the application of khiya>r rights, 

which could further strengthen such protection. 

 A qualitative descriptive method was employed in this research, using a case study 

approach focused on Shopee. Data was collected through structured interviews with 

consumers, sellers, couriers, and Shopee’s customer service representatives. A total of 13 

informants were interviewed, supported by an analysis of the platform’s policy documents. 

The data was then analysed using Atlas.ti 9.0 software. 

 The findings indicate that Shopee has implemented various forms of khiya>r  rights 

that align with consumer protection principles in Islam. Khiya>r al- majlis is applied through 

an order cancellation feature that allows buyers to cancel their purchase before the seller 

processes it. Khiya>r  al- syart} is reflected in the return policy with a specific time limit. Khiya>r  

al-ru’yah enables consumers to review product descriptions and customer feedback before 

making a purchase, although there remain issues with inaccurate seller-provided 

information. Khiya>r al-‘ayb is implemented through return policies for defective or 

incorrect products. Lastly, Khiya>r  al- ta’yi>n allows buyers to select product variations from 

the available options. However, challenges persist regarding product information 

transparency and the lengthy dispute resolution process. Moreover, consumer literacy 

regarding terms and conditions remains low, leading to unexercised rights. This study 

recommends that Shopee enhance product information transparency and expedite the 

dispute mediation process. Sellers should be more transparent and honest in product 

descriptions, while consumers must exercise caution before making online transactions 

and strive to understand the applicable terms and conditions. 
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 مستخلص البحث 
وط والأحكام بنيءً على مفلوم الختييا: دااستة  والشت حميوة المستتلل    تحلتيل   2025أمين فوندا استيتي  اا  ااايوو  

 واي  الميجستيرلاا   المشف: الدكتوا سيتتييوان بن   ”Shopee“ حيلة للتجياة الإلكترونتية في شوبيي

 

 الختييا  الشوط والأحكام  ”Shopee”: حميوة المستلل   التجياة الإلكترونتية  شوبيالكلميت المفتيحتية

واحدة من أكثر  ”Shopee“ أدى تطوا التكنولوجتيي الرقمتية إلى ظلوا التجياة الإلكترونتية  وتعُد منصة شوبي
   2024إلى أنه في ميوو  edot.id منصتيت اليستوع  ا الإنترنا استتخدامًي  لا ستتيمي في إندونيستتييير وياتير بتيينيت موق  

ير ومن ”Lazada”لازادا و  ”Tokopedia”ملتيون زيياة  متجيوزة بذل  كًلً من توكوبتيدوي 9ير235ستتجلا شتتوبي 
أنلي نجحا في مستي دة الماتياي  الصت يرة والمتوستطة على بتي  أكثر من   ”Shopee“خلال ميزة البث المبيشر  تدّعي شتوبي

ملتييا منتج خلال العيم الميضيير وم  ذل   لم وكن كل شيء يستتير لاستتلاستتةير ووفاًي لبتيينيت ماستتستتة حميوة المستتتلل   
من إجميلي شتتكاوى المستتتللكين في قطيج التجياة    %8ير14 على نستتبة    ”Shopee“الإندونيستتتية  استتتحوذت شتتوبي

(  %8ير14(  والاحتتييل  %4ير23  وكانا أبرز الاتكاوى تتعل  بتعاتيد  ملتييت استترداد الأموال  2023الإلكترونتية خلال عام  
 (%5,5   و دم يسلتيم المنتجيت

ولدف اذا البحث إلى دااستة تنفتيذ الشتوط والأحكام في منصتة بيشتوبيبي فتيمي وتعل  ةميوة المستتلل   بيلإ تيفة  
 .إلى تحلتيل تطبتي  حاوع الختييا ومدى مسيامتلي في تعزيز اذه الحميوة

استتخدما اذه الدااستة منلجًي ويتفتييً نو تييً بيلا تميد على دااستة الحيلة في منصتة شتوبيير وقد تم جم  البتيينيت 
من خلال مايبلات منظمة م  المستتتللكين والبيينعين وشركات التويتتتيل وخدم خدمة العملاء في شتتوبيير حتيث بل  إجميلي 

ي  كمي تم د م البحث بتحلتيل وئيين  الستتييستيت الخييتة بيلمنصتةير ئم خ تعا   13  دد الماتياكين في المايبلات   شتخصتً
 .0ير9 بيAtlas.ti بيالبتيينيت للتحلتيل بيستخدام برنيمج

تطب  أشتكالًا تتلفة من حاوع الختييا المتوافاة م  مبيد  حميوة    ”Shopee“أظلرت نتيينج البحث أن شتوبي
المستتلل  في الإستلامير حتيث وتمدل ختييا المجلفي في إمكانتية إل يء الطلق قبل أن واوم البيين  بمعيهتهير بينمي وتجستد ختييا  

ين الاطلاج على أويتتيف الشتتط في ستتتييستتة إاجيج المنتجيت خلال فترة زمنتية أددةير أمي ختييا الرتية فتييتيت للمستتتللك
المنتجيت ومراجعيت المستتخدمين قبل الشتاء  ا م استتمراا وجود ماتيكل تتعل  بدقة المعلوميت المادمة من قبل البيينعينير 
ويُطب  ختييا العتيق من خلال ستتتييستتيت إاجيج المنتجيت المعتيبة أو  ير المطيباة لمي تم طلبهير وأخيًرا  يستتمت ختييا التعتيين  

ختتييا الموايتفيت والختيياات المختلفة للمنتجيت المتيحةير وم  ذل   لا تزال اني  تحدويت تتعل  لااتفيفتية  للمستتللكين بي
معلوميت المنتجيت وطول مدة يستوية الااعاتير بيلإ تيفة إلى ذل   ف ن مستتوى الوعي الاينول للمستتللكين حول الشتوط  

ي  خي وادي إلى  تتتييج بعو حاوقل على    ”Shopee“ووصي اذا البحث بأن تعمل شتتوبي. موالأحكام لا وزال منخف تتً
تعزيز شتتفيفتية المعلوميت حول المنتجيت ويعتتي   ملتية الوستتيطة في الااعاتير كمي وابا على البيينعين التحم بيلمزيد من 

ست  لفلم الاتفيفتية والمصتداقتية في ويتلم المنتجيت  وعلى المستتللكين توذ الحذا  ند إجراء المعيملات  ا الإنترنا وال
 .الشوط والأحكام لااكل جتيد
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MOTTOES 
 

 

 قيل الله تعيلى:

 

َ يََْعَلْ لَّه   ُۗ وَمَنْ ي َّتَ وكََّلْ عَلَى اللّهِٰ فَ ه وَ   ٢مََْرَجًا ۙ  وَمَنْ ي َّتَّقِ اللّهٰ
وَّيَ رْز قْه  مِنْ حَيْث  لََ يََْتَسِب 

َ بََلِغ  امَْرِ   ُۗحَسْب ه     قَدْ جَعَلَ اللّهٰ  لِك لِٰ شَيْءٍ قَدْراًهُِۗ اِنَّ اللّهٰ

 ﴾ 2-3(: 65﴿سواة الطلاع  
"Barang siapa bertakwa kepada Allah maka Dia akan menjadikan jalan 

keluar baginya, dan memberinya rezeki dari jalan yang tidak ia sangka, 

dan barang siapa yang bertawakal kepada Allah maka cukuplah Allah 

baginya, Sesungguhnya Allah melaksanakan kehendak-Nya, Dia telah 

menjadikan untuk setiap sesuatu kadarnya." (Q.S. Ath-Thalaq ayat 2-3 ( 

 

 بِاَ وَاللّهٰ   ؕ  تٍ وَاِذَا قِيۡلَ انْش ز وۡا فاَنْش ز وۡا يَ رۡفَعِ اللّهٰ  الَّذِيۡنَ اهمَن  وۡا مِنۡك مۡ ۙ وَالَّذِيۡنَ ا وۡت وا الۡعِلۡمَ دَرَجه 
 ﴾ 58(: (11سواة المجيدلة ﴿خَبِيۡر  تَ عۡمَل وۡنَ 

"Dan apabila dikatakan, "Berdirilah kamu," maka berdirilah, niscaya Allah 

akan mengangkat (derajat) orang-orang yang beriman di antaramu dan 

orang-orang yang diberi ilmu beberapa derajat. Dan Allah Mahateliti atas 

apa yang kamu kerjakan." (Q.S. Al-Mujadalah ayat 11) 
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