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ABSTRAK 

Merry Andani: “Preferensi Konsumen Muda Pada Marketplace Shopee (Studi Pada 

Mahasiswa Universitas Nusantara PGRI Kediri)”. Skripsi, Manajemen, FEB UNP 

Kediri 2024. 

 

Kata kunci: preferensi konsumen, kecenderungan konsumen, marketplace Shopee 

 

     Penelitian ini dilatarbelakangi pendalaman informasi oleh peneliti mengenai 

faktor-faktor yang mempengaruhi kecenderungan pada marketplace Shopee. Shopee 

adalah marketplace yang paling banyak diminati dikalangan para remaja. Pertanyaan 

masalah pada penelitian yaitu apa saja faktor yang membentuk preferensi konsumen 

muda dalam perilaku pembelian pada marketplace Shopee. Tujuan penelitian ini 

adalah mendapatkan pemahaman mendalam tentang faktor – faktor pembentuk 

preferensi konsumen muda dalam perilaku pembelian pada marketplace Shopee.  

     Penelitian ini menggunakan metode penelitian kualitatif dengan pendekatan 

fenomenologi yang didasari dari pengalaman yang dialami individu. Melalui 

pendekatan fenomenologi memungkinkan peneliti untuk mengungkapkan faktor dari 

preferensi konsumen muda pada marketplace Shopee. Penelitian ini hanya akan 

difokuskan pada “Preferensi Konsumen Muda pada Marketplace Shopee” yang objek 

utamanya merupakan mahasiswa Universitas Nusantara PGRI Kediri dengan rentang 

usia 20–24 tahun yang memiliki member Platinum. 

     Hasil pada penelitian ini adalah, (1) Harga merupakan salah satu dimensi yang 

berpengaruh pada kecenderungan konsumen pada marketplace Shopee. (2)  Tangible 

tidak berpengaruh dalam kecenderungan konsumen pada marketplace Shopee. (3) 

Kualitas layanan pada marketplace Shopee menjadi salah satu dimensi yang menjadi 

faktor dalam kecenderungan konsumen. (4) Konsumen memiliki ketertarikan 

tersendiri mengenai brand yang mereka minati pada marketplace Shopee yang 

membuat konsumen cenderung membeli brand pilihan mereka di marketplace 

Shopee. (5) Informan merasa bahwa pada marketplace Shopee memiliki pelayanan 

dan kualitas produk yang berbeda dengan marketplace lain. Kesimpulan hasil 

penelitian ini adalah hanya pada dimensi harga, brand, quality of service dan quality 

of producs yang merupakan faktor – faktor pembentuk preferensi konsumen muda 

dalam perilaku pembelian pada marketplace Shopee sebagai platform belanja mereka.  
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

A. LATAR BELAKANG 

Era globalisasi membuat teknologi informasi berkembang dengan sangat 

cepat. Dalam melakukan kegiatan sehari–hari tanpa sadar masyarakat semakin 

sering menggunakan teknologi informasi dalam aktivitas mereka. Salah satu 

bentuk teknologi informasi yang tumbuh pesat adalah internet. Pada zaman 

modern seperti sekarang ini perkembangan ini memicu banyak perubahan 

dalam budaya dan kebiasaan hidup manusia. 

Banyak individu telah akrab dengan internet dan memanfaatkannya 

sebagai alat komunikasi dan sumber informasi (Mawardani & Dwijayanti, 

2021). Jumlah pengguna internet di Indonesia meningkat secara signifikan 

setiap tahunnya. Akibatnya, semakin banyak orang yang menyadari bahwa 

internet juga dapat digunakan sebagai platform untuk jual beli barang dan 

jasa.  

Berdasarkan laporan We Are Social, per Januari 2024 terdapat 185 juta 

pengguna internet di Indonesia, yang  setara dengan 66,5% dari total populasi 

negara yang mencapai 278,7 juta orang. Dibandingkan dengan januari 2023, 

jumlah pengguna internet meningkat sekitar 1,5 juta orang atau naik 0,8%. 

Laporan We Are Social juga menunjukan bahwa jumlah pengguna internet di 

Indonesia telah meningkat secara konsisten selama satu dekade terakhir. 
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Dibandingkan Januari 2014, jumlahnya saat ini sudah bertambah sekitar 

141,3 juta oang. Peningkatan tertinggi tercatat pada Januari 2017, dengan 

kenaikan sebesar 28,4%, sedangkan pertumbuhan terendah terjadi pada 

Januari 2023 dengan hanya 0,6%. Meski demikian, masih ada banyak 

penduduk Indonesia yang belum terhubung dengan internet, sekitar 93,4 juta 

orang, yang menjadikan Indonesia berada di peringkat ketujuh global untuk 

jumlah penduduk yang belum terkoneksi. 

Pesatnya pertumbuhan penggunaan internet telah mendorong perubahan 

besar melalui teknologi digital, terutama dalam perkembangan perdagangan 

online di Indonesia. Teknologi yang maju menjadi faktor penting yang 

mempengaruhi perilaku konsumen dalam mengambil keputusan saat 

berbelanja. Selain itu, kemajuan teknologi juga berkontribusi pada 

pertumbuhan ekonomi negara dengan meningkatkan minat belanja 

masyarakat (Mauludin et al., 2022). 

Berawal pada saat masa pandemi Covid-19 dan semakin meningkatnya 

penggunaan media sosial terutama pada masyarakat muda, banyak orang 

lebih memilih untuk berbelanja secara online demi keamanan dan kesehatan 

mereka. Hal ini menyebabkan kerugian besar bagi bisnis yang beroperasi 

secara offline, sehingga banyak pengusaha mengalihkan fokus mereka ke 

penjualan online. Perilaku berbelanja online telah menjadi kebiasaan pada 

saat pandemi. Kebiasaan berbelanja online menjadi bagian dari gaya hidup 

mayoritas orang muda, memenuhi kebutuhan yang sebelumnya terbatas dan 

membuat masyarakat semakin bergantung pada teknologi digital. 
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Online shop atau biasa disebut dengan toko online merupakan sebuah 

platform di mana penjual dan pembeli dapat berinteraksi langsung tanpa 

perantara melalui berbagai media sosial. Dengan toko online, pembeli dapat 

menanyakan harga atau informasi lain mengenai produk, dan bahkan 

bernegosiasi mengenai harga langsung dengan penjual (Ardianti & 

Widiartanto, 2019). Sedangkan marketplace merupakan sebuah platform 

digital yang menghubungkan penjual dan pembeli secara online, 

menyediakan ruang bagi penjual untuk menawarkan produk atau jasa, serta 

memungkinkan transaksi dilakukan secara online (Wardhana S.E., M.Si., 

M.M, 2023). Dengan kata lain, marketplace merupakan situs web yang 

mengintegrasikan berbagai toko online untuk memudahkan pengguna dalam 

mencari dan membeli produk. 

Akhir – akhir ini berbagai Marketplace di Indonesia mulai terlihat 

mengalami peningkatan. Hal ini menjadi peluang besar dalam memanfaatkan 

situasi pandemi untuk berbisnis melalui online. Perusahaan dari berbagai 

sektor bisnis berlomba-lomba memanfaatkan kesempatan ini dengan 

menggunakan media sosial sebagai alat untuk memasarkan produk dan 

layanan mereka. 

Shopee yang merupakan situs web perdagangan elektronik yang 

berkantor pusat di Singapura dan yang dimiliki oleh Sea Limited. Didirikan 

pada tahun 2009 oleh Forrest Li, Shopee telah menjadi salah satu 

marketplace terkemuka yang populer di kalangan pengguna untuk berbelanja 

secara online. Shopee dipilih dengan alasan mempunyai segmen pasar yang 
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kebanyakan konsumennya masyarakat muda sehingga dapat dihubungkan 

dengan objek yang akan diteliti yaitu mahasiswa aktif Universitas Nusantara 

PGRI Kediri yang menggunakan marketplace Shopee dalam berbelanja. Hal 

ini didukung dengan adanya data jumlah pengunjung beberapa marketplace 

di Indonesia. 

 

Gambar 1.1 Rata – Rata Kunjungan Situs Per Bulan 

Sumber : databoks.katadata.co.id (2023/05/03) 

 

Berdasarkan gambar 1.1 dan informasi dari databoks.katadata.co.id 

Shopee merupakan marketplace yang banyak di kunjungi pada setiap 

bulannya dengan mencapai 158 juta pengunjung pada setiap bulannya jauh 

melampaui pesaingnya. Shopee yang mrupakan sebuah marketplace baru 

yang berhasil menyaingi dua platform lama yang sudah dikenal di Indonesia, 

yaitu Lazada dan Tokopedia. Berdasarkan riset Snapcart pada Januari 2018, 

Shopee memiliki frekuensi belanja tertinggi dibandingkan dengan 

marketplace lainnya. Shopee kini populer di kalangan remaja, yang memilih 

berbelanja online untuk menghemat waktu, uang, dan tenaga. Dengan belanja 

online, mereka dapat menghindari kemacetan dan keramaian di luar rumah 

saat mencari produk yang mereka butuhkan (Azzahra, 2023).  
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Gambar 1.2 Persentase Pengguna Shopee 

Sumber : databoks.katadata.co.id (2022/06/28) 

 

Menurut Alvara Research Center pada Maret 2022, Shopee merupakan 

platform e-commerce yang paling populer di kalangan muda Indonesia. 

Sebanyak 69,9% dari generasi Z dan 64,2% dari generasi milenial memilih 

Shopee sebagai pilihan utama mereka. Di peringkat kedua, Lazada dipilih 

oleh 23,3% generasi Z dan 20,6% generasi milenial, diikuti oleh Tokopedia 

dengan 14,5% dari generasi Z dan 15,5% dari generasi milenial. Bukalapak 

hanya dipilih oleh 8% dari responden generasi Z dan 7,7% dari generasi 

milenial. Survei ini melibatkan 1.529 responden yang tersebar di seluruh 

Indonesia, menggunakan metode wawancara tatap muka dengan metode 

multistage random sampling dari tanggal 20 hingga 31 Maret 2022. 

Berdasarkan data dari Asosiasi Digital Marketing Indonesia, produk 

kecantikan menjadi produk dengan volume penjualan tertinggi selama tahun 

2020. Pada tahun 2021, kategori fashion dan sepatu menjadi produk yang 

paling sering dibeli oleh konsumen di Shopee (Budiana et al., 2021). Seperti 

apa yang kita tahu bahwa kebanyakan produk kecantikan dan juga fashion 

banyak di konsumsi oleh masyarakat muda, Shopee juga memiliki fitur yang 
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bermacam – macam banyaknya untuk mempermudah masyarakat muda 

melakukan transaksi yang dimana salah satunya adalah Shopee affiliates 

program yang sedang trend saat ini. Program ini sedang ramai digunakan 

masyarakat muda untuk mengisi sosial media mereka dan mendapatkan 

komisi dari hasil share mereka dan menjadikan Shopee sebagai marketplace 

yang paling diminati oleh generasi Z atau bahasa lain dari masyarakat muda 

sekarang.  

Setiap konsumen memiliki preferensi memilih produk untuk memenuhi 

kebutuhan dan keinginannya. Keputusan pembelian sering dipengaruhi tidak 

hanya oleh fungsi produk, tetapi juga oleh nilai-nilai sosial dan emosionalnya. 

Beberapa dari konsumen kebanyakan mengutamakan trend, sementara yang 

lain memprioritaskan merek tertentu di atas segalanya. Ada juga yang lebih 

memperhatikan harga daripada kualitas produk. Oleh karena itu, pola 

pembelian konsumen mencerminkan preferensi mereka yang kompleks dan 

bervariasi. 

Pemahaman terhadap preferensi konsumen sangat penting untuk 

memastikan keputusan yang diambil sesuai dengan harapan mereka. 

Preferensi konsumen muda di Shopee terus berkembang. Perubahan dalam 

pendidikan, pengetahuan, gaya hidup, transportasi, teknologi, dan komunikasi 

juga berdampak besar terhadap preferensi konsumen. 

Preferensi konsumen menggambarkan alasan pilihan yang diambil orang 

ketika memilih produk dan layanan. Mengetahui faktor-faktor yang 
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menentukan preferensi konsumen membantu bisnis menargetkan produk 

mereka ke kelompok konsumen tertentu 

Berdasarkan pertimbangan ini, peneliti ingin menyelidiki faktor-faktor 

yang mempengaruhi preferensi konsumen muda pada perilaku penggunaan 

marketplace dengan objek penelitian marketplace Shopee. Oleh karena itu 

peneliti menarik judul “Preferensi Konsumen Muda Pada Marketplace 

Shopee” (Studi Pada Mahasiswa Universitas Nusantara PGRI Kediri). 

 

B. FOKUS PENELITIAN 

Fokus penelitian merupakan hal yang sangat penting untuk sebuah 

penelitian, karena menentukan masalah utama atau tujuan dari penelitian. 

Menentukan fokus penelitian membantu menyempitkan ruang lingkup studi. 

Hal ini memastikan bahwa peneliti dapat dengan jelas mengidentifikasi subjek 

penelitian tanpa kesulitan. Dalam hal ini fokus penelitian akan membatasi 

bidang inkuiri. Dengan tujuan agar peneliti tidak kesulitan mencari subjek 

penelitian karena sudah dengan sendirinya dibatasi oleh fokusnya (Lexy. 

Moleong, 2021). 

Menetapkan fokus penelitian membantu mengatasi kelebihan data yang 

bisa diperoleh dari lapangan. Penentuan fokus penelian lebih diarahkan pada 

tingkat kebaruan informasi yang akan diperoleh dilapangan. Hal ini 

membantu peneliti untuk lebih fokus pada mendapatkan informasi baru dari 

situasi tertentu. Fokus penelitian juga penting untuk memastikan bahwa data 

yang diperoleh memenuhi kriteria yang relevan dan diperlukan penelitian ini 
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bermanfaat bagi pembatasan mengenai objek penelitian agar peneliti tidak 

terjebak pada banyaknya data yang diperoleh di lapangan. (Lexy. Moleong, 

2021). 

Pembatasan dalam penelitian kualitatif ini lebih didasarkan pada 

pentingnya masalah yang diteliti. Penelitian hanya akan difokuskan pada 

“Preferensi Konsumen Muda pada Marketplace Shopee” yang objek 

utamanya merupakan mahasiswa Universitas Nusantara PGRI Kediri dengan 

rentang usia 20 – 24 tahun yang memiliki member Platinum. 

 

C. PERTANYAAN MASALAH 

Berdasarkan permasalahan yang terjadi, maka disimpulkan satu 

pertanyaan utama dalam penelitian ini sebagai berikut. 

“Apa saja faktor yang membentuk preferensi konsumen muda dalam 

perilaku pembelian pada marketplace Shopee?”. 

 

D. TUJUAN PENELITIAN 

Penelitian ini bertujuan untuk mendapatkan pemahaman mendalam juga 

informasi tentang faktor – faktor yang membentuk preferensi atau 

kecenderungan konsumen muda dalam perilaku pembelian pada marketplace 

Shopee. 
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E. MANFAAT PENELITIAN 

Berdasarkan tujuan penelitian yang hendak dicapai, maka penelitian ini 

diharapkan mempunyai manfaat dalam pendidikan baik secara langsung 

maupun tidak langsung. Adapun manfaat penelitian ini sebagai berikut. 

1. Manfaat Teoritis 

a. Bagi peneliti 

Penelitian ini berguna untuk membandingkan teori manajemen 

yang dipelajari di kuliah dengan praktik di lapangan, serta untuk lebih 

memahami masalah pemasaran dan menerapkan teori-teori yang telah 

dipelajari. 

b. Bagi akademis 

1) Penelitian ini diharapkan dapat  menjadi acuan untuk penelitian 

selanjutnya dan memberikan kontribusi berharga dalam 

pengembangan ilmu manajemen pemasaran 

2) Penelitian ini untuk membandingkan pengetahuan  teori dengan 

kenyataan yang ada dalam praktik, sehingga dapat mengetahui 

sejauh mana teori dapat diterapkan dalam kehidupan nyata. 

2. Manfaat Praktis 

a. Bagi instansi 

Laporan tugas akhir ini dapat digunakan menjadi referensi atau 

pertimbangan dalam bidang studi manajemen pemasaran, khususnya 

mengenai preferensi konsumen muda dalam pembelian menggunakan 

marketplace Shopee. 
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b. Bagi pembaca 

      Peneliti juga mengharapkan penelitian ini dapat menambah 

informasi dan referensi bagi peneliti selanjutnya, terutama mengenai 

preferensi konsumen muda dalam menggunakan marketplace Shopee. 

Hasil penelitian ini diharapkan menjadi pertimbangan dengan 

mempertahankan variabel yang sama maupun dengan menggunakan 

variabel yang berbeda. 
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 BAB II  

LANDASAN TEORI 

 

A. KAJIAN TEORI 

1. Preferensi Konsumen 

Menurut Kamus Besar Bahasa Indonesia (KBBI) preferensi berarti 

pilihan atau kecenderungan seseorang dalam memilih atau menggunakan 

suatu barang agar merasa puas dan menikmatinya. Preferensi konsumen 

juga mencakup loyalitas terhadap merek tertentu dibandingkan dengan 

produk sejenis lainnya.  

Menurut (Musa & Nifita, 2019) Preferensi konsumen merupakan cara 

pertama dalam mencari cara yang mudah untuk menjelaskan mengapa 

konsumen memilih satu produk dibandingkan dengan produk lainnya. 

Para ekonom menganggap bahwa selera adalah sesuatu yang stabil, 

artinya setiap orang memiliki preferensi sendiri-sendiri, dan selera dalam 

berbelanja tidak selalu berubah secara terus-menerus.. Sedangakan 

menurut (Hoetoro, 2018) preferensi konsumen merupakan kecenderungan 

seseorang dalam membandingkan bermacam – macam barang yang 

tersedia untuk dibeli. 

Menurut (Syam et al., 2022) preferensi merupakan sebuah pilihan 

seseorang terhadap suatu hal yang dipengaruhi oleh faktor internal dan 

eksternal. Preferensi ini dapat menghasilkan sikap penerimaan atau 

penolakan, tergantung pada sejauh mana individu memahami stimulus 
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yang diterima. Analisis preferensi konsumen bertujuan untuk mengetahui 

apa yang disukai atau tidak disukai oleh konsumen, serta untuk 

menentukan nilai dari berbagai atribut produk atau produk itu sendiri. 

Dengan teori preferensi, kita dapat menganalisis seberapa puasnya 

konsumen terhadap suatu produk. Misalnya, ketika konsumen memiliki 

sumber daya terbatas dan ingin mengonsumsi atau menggunakan produk 

atau jasa tertentu, mereka harus memilih alternatif yang memaksimalkan 

kegunaan atau manfaat yang mereka dapatkan. 

Menurut (Pindyck & Rubinfeld, 2018) ada tiga asumsi mendasar 

tentang preferensi individu dalam keranjang belanja menurut teori 

perilaku konsumen. Berikut ketiga asumsi ini benar bagi sebagian besar 

orang dalam sebagian besar kasus. 

a. Kelengkapan: dapat membandingkan dan memilih dengan optimal 

antara dua atau lebih opsi keranjang belanja. Misalnya, dalam dua 

keranjang belanja, konsumen dapat memilih A daripada B, B 

daripada A, atau memilih untuk tidak membeli satu pun dari 

keduanya. Meskipun konsumen mungkin lebih menyukai produk 

A daripada B, mereka mungkin memilih membeli produk A hanya 

karena lebih murah. 

b. Transivitas, yaitu preferensi bersifat sementara. Transivitas 

berarti, bila pelanggan lebih memilah keranjang A ke B serta B ke 

C, mereka juga lebih memilih keranjang A ke C. Misalnya, bila 

sepatu lebih unggul dari baju serta baju lebih unggul dari 
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perhiasan, sepatu lebih unggul dari perhiasan. Secara umum 

diterima bahwa transivitas dibutuhkan guna stabilitas konsumen. 

c. Prinsip lebih memiliki lebih banyak daripada lebih sedikit. 

Konsumen cenderung menginginkan variasi produk yang lebih 

banyak daripada hanya beberapa pilihan saja, karena ini dianggap 

memberikan keuntungan. Prinsip ini juga membantu 

menyederhanakan analisis grafis dalam studi perilaku konsumen. 

Teori konsumen didasarkan pada tiga asumsi dasar ini. Meskipun 

tidak semua preferensi konsumen dapat dijelaskan sepenuhnya, namun 

asumsi-asumsi ini memberikan perspektif logis yang masuk akal. 

2. Marketplace 

Marketplace merupakan sebuah tempat atau perantara bagi pembeli 

dan penjual bertemu untuk melakukan kegiatan jual beli secara daring di 

internet (Kusumaningsih et al., 2021). Amazon adalah sebuah situs jual 

beli online yang pada awalnya hanya menjual buku secara daring, namun 

seiring perkembangan teknologi dan minat masyarakat perusahaan yang 

didirikan oleh Jeff Bezos hingga menjadi situs marketplace paling 

diminati lebih dari 11 negara yang meliputi Amerika Utara, Eropa, dan 

Asia. Dengan penyebarannya yang begitu besar ke berbagai lapisan 

benua, membuat pesaing bermunculan. eBay, Alibaba, Shopee, 

Tokopedia, Lazada, Bukalapak, OLX, dan marketplace lain. 

Menurut (Wijaya & Umarti, 2020) menyatakan bahwa seiring 

majunya perkembangan dunia teknologi dan internet, masyarakat semakin 
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diberikan pilihan dengan berbagai kemudahan, termasuk dalam 

berbelanja. Berjualan secara online di marketplace memiliki banyak 

keuntungan yang tidak terikat waktu, modal awal yang rendah, biaya 

operasional yang lebih rendah dibandingkan dengan toko offline dan tidak 

ada batasan akses lokasi, biaya pemasaran yang lebih rendah dan dapat 

menjangkau pelanggan secara luas. Marketplace menyediakan sistem 

transaksi online yang aman untuk penjual dan pembeli. Uang yang 

dibayarkan oleh konsumen diterima dan disimpan sementara oleh 

marketplace. Setelah barang dikirim oleh penjual, diterima oleh pembeli 

tanpa keluhan, maka uang dari transaksi akan ditransfer otomatis ke saldo 

rekening penjual di marketplace. 

Menurut (Ardianti & Widiartanto, 2019), marketplace merupakan 

platform online di mana penjual dan pembeli dapat bertemu dan 

melakukan berbagai transaksi. Menurut (Fitriyana et al., 2021), 

marketplace merupakan platform online melakukan transaksi jual beli dan 

membantu pelaku bisnis memperluas pasar mereka. Menurut (Hidayat & 

Dahlan, 2020) marketplace sebuah platform online di internet yang 

menyediakan tempat untuk berbisnis dan melakukan transaksi berupa 

aplikasi atau situs web yang memfasilitasi jual beli dari berbagai sumber. 

Marketplace memberikan berbagai manfaat bagi penjual dan pembeli. 

Bagi penjual, marketplace mempermudah proses transaksi bisnis, serta 

memperluas jangkauan pemasaran yang dapat meningkatkan penjualan. 

Sedangkan bagi pembeli, marketplace menyediakan kemudahan dalam 
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berbelanja dengan pilihan barang yang beragam dan harga yang 

kompetitif, serta menawarkan promo-promo menarik. 

Menurut (M. Lestari et al., 2022), marketplace memberikan 

kesempatan bagi usaha kecil, menengah, dan individu untuk menjual 

produk mereka secara global melalui toko online yang mereka buat di 

platform tersebut. Dengan menggunakan marketplace, biaya transaksi 

dapat ditekan dan jangkauan pasar dapat diperluas secara signifikan. 

Menurut (Wijaya & Umarti, 2020) marketplace memiliki konsep 

serupa dengan pasar tradisional dalam perdagangan offline. Seperti halnya 

pasar konvensional, marketplace menyediakan tempat bagi penjual untuk 

menjual produk mereka. Namun marketplace merupakan platform online 

di mana semua transaksi dilakukan secara elektronik. Pelanggan dapat 

menemukan berbagai produk dari berbagai penjual yang berbeda melalui 

platform ini. Marketplace berfungsi sebagai alat untuk memfasilitasi dan 

mengamankan transaksi antara penjual dan pembeli.  

Menurut (Wijaya & Umarti, 2020) menggambarkan proses kerja 

marketplace sebagai berikut secara ringkas. 

a. Konsumen memilih produk dari marketplace, menambahkannya 

ke keranjang belanja, melakukan pemesanan, dan kemudian 

membayar harga barang serta biaya pengiriman. 

b. Marketplace memberitahukan kepada penjual ada pesanan baru 

yang diterima dan pembayaran pembeli dikonfirmasi setelah uang 
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masuk ke rekening bank marketplace. Penjual diminta untuk 

memproses pesanan dan mengirimkan ke alamat pembeli. 

c. Setelah itu, penjual menginput kode resi pengiriman yang 

disediakan oleh marketplace. Jika marketplace telah bermitra 

dengan penyedia logistik tertentu, nomor resi akan dikirimkan 

secara otomatis. Dari situ, pembeli dan penjual dapat melacak atau 

mengikuti status pengiriman produk. 

d. Marketplace mengirimkan dana pembayaran ke akun penjual 

setelah pembeli menerima barang dan melakukan verifikasi 

penerimaan, atau barang telah sampai dan diterima di tujuan 

pengiriman sistem akan mendeteksi secara otomatis. Jika ada 

keluhan marketplace akan menahan pembayaran sampai masalah 

terselesaikan. 

e. Pembayaran akan disalurkan ke saldo akun penjual. Jika pembeli 

mengajukan keluhan terkait barang yang diterima, dana tersebut 

akan ditahan oleh marketplace sampai masalah tersebut 

terselesaika. 

f. Setelah itu, penjual melakukan penarikan saldo penjualan ke 

rekening pribadinya. 

Transaksi jual beli di marketplace dianggap lebih aman dibandingkan 

dengan berbelanja melalui situs web atau toko online pribadi. Meskipun 

ada kekhawatiran terhadap keamanan belanja online, masyarakat 

Indonesia kini lebih menghargai sistem kerja pasar online. Terlihat dari 
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banyaknya pengguna sebagai pembeli maupun penjual di platform 

marketplace. 

3. Shopee 

 

Gambar 2.1 Logo Shopee 

Sumber: yogiancreative.blogspot 

Menurut Wikipedia Ensiklopedia Bebas Shopee adalah perusahaan e – 

commerce yang berasal dari Singapura di bawah perusahaan Garena, 

secara resmi Shopee mulai masuk ke negara Indonesia pada tahun 2015. 

Shopee menyediakan platform di mana pengguna dapat menjual dan 

membeli berbagai produk dengan penawaran harga yang menarik, 

termasuk gratis ongkos kirim ke seluruh wilayah Indonesia. Shopee 

memfasilitasi transaksi jual beli melalui perangkat ponsel. Serta, 

menyediakan berbagai jenis produk mulai dari fashion hingga kebutuhan 

sehari-hari. Garena penyedia platform internet konsumen di Asia, 

didirikan di Singapura pada tahun 2009. Shopee tidak hanya aktif di 

Indonesia, tetapi juga telah merambah pasar Malaysia, Thailand, 

Singapura, Filipina, Taiwan, dan Vietnam. 
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CEO Shopee Chris Feng, memutuskan untuk membuka cabang di 

Indonesia karena negara ini memiliki potensi besar dengan jumlah 

penduduk lebih dari 250 juta dan penetrasi internet yang tinggi melebihi 

100 juta pengguna. Shopee mengadaptasi strategi lokal di setiap negara, 

termasuk Indonesia, dengan merekrut tenaga profesional lokal untuk 

memahami preferensi konsumen setempat. Shopee menyasar kalangan 

muda yang aktif menggunakan gadget untuk berbelanja, dengan aplikasi 

mobile yang memudahkan proses transaksi. Selain produk rumah tangga 

dan fashion, Shopee juga menawarkan jasa seperti desain grafis dan 

layanan pengiriman makanan melalui Shopee Food. 

Menurut Chris Feng, CEO Shopee dalam acara peluncuran Shopee di 

Jakarta, beberapa keunggulan Shopee sebagai berikut. 

a. Cepat dalam proses penjualan, dapat dilakukan hanya dalam 

waktu 30 detik.  

b. Desain yang simpel dan mudah digunakan oleh pengguna baru.  

c. Fitur chatting memudahkan transaksi tanpa perlu menukarkan 

nomor telepon, serta dapat mengirim pesan dan tautan foto. 

d. Fitur tawar harga yang memungkinkan pembeli untuk menawar 

harga. 

e. Fitur berbagi yang komprehensif untuk menyebarkan informasi 

melalui berbagai platform media sosial dan messenger. 

f. Menggunakan fitur media sosial dengan fungsi hashtag untuk 

mencari produk populer dan mengikuti tren terbaru. 
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B. PENELITIAN TERDAHULU 

Penelitian terdahulu bertujuan untuk mendapatkan bahan perbandingan 

dan acuan, selain itu untuk menghindari anggapan kesamaan atau plagiarisme 

dengan penelitian ini. Maka dalam landasan teori ini peneliti mencantumkan 

hasil – hasil penelitian terdahulu yang digunakan untuk rujukan dalam 

penelitian ini. 

Tabel 2.1 Penelitian Terdahulu 

No 

Judul, 

Nama, 

Tahun 

Metode 

Penelitian 

Hasil 

Penelitian 
Perbedaan Persamaan 

1 “Faktor – 

Faktor Yang 

Mempengaru

hi Keputusan 

Konsumen 

Dalam 

Pembelian 

Secara 

Online” 

(Budiana et 

al., 2021)  

Kualitatif  Mayoritas 

konsumen 

cenderung 

memilih 

belanja 

online 

daripada 

offline karena 

faktor seperti 

kepercayaan, 

kualitas 

informasi, 

variasi 

produk, 

harga, iklan, 

dan 

kemudahan 

yang 

ditawarkan 

Perbedaanny

a terdapat 

pada 

penelitian 

yang saya 

lakukan 

lebih 

menekankan 

pada 

aplikasi 

Shopee 

sendiri. 

Menemuka

n banyak 

konsumen 

yang 

menggunak

an Shopee 

untuk 

berbelanja 

online 

2 “Eco-Frendly 

packaging: 

Preferensi 

dan 

Analisis 

kualitatif 

Hasil pada 

penelitian 

menunjukkan 

bahwa 

Tujuan 

penelitian 

yang 

berbeda, 

Persamaann

ya yaitu 

sama – 

sama 
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Kesediaaan 

Membayar 

Konsumen di 

Marketplace” 

(Fianda et al., 

2021) 

responden 

cenderung 

memiliki 

preferensi 

yang tinggi 

terhadap 

kemasan 

ramah 

lingkungan. 

mengidentifi

kasi bentuk - 

bentuk Eco-

frendly 

packaging 

menganalisi

s preferensi 

konsumen 

pada 

marketplac

e 

3 “Analisis 

Kepuasan 

Konsumen 

Terhadap 

Kualitas 

Pelayanan 

Shopee” 

(Sriwahyuni 

et al., 2021) 

Kualitatif 

deskriptif 

Hasil dari 

penelitian ini 

menunjukkan 

bahwa 

kepuasan 

konsumen 

merupakan 

hal penting 

yang 

digunakan 

untuk 

menarik 

konsumen di 

masa 

sekarang. 

Persamaan 

pada 

penelitian 

ini yaitu 

sama–sama 

menganalisi

s Shopee 

Perbedaany

a yaitu 

terdapat 

pada 

variabel 

kualitas 

pelayanan 

4 “Analisis 

Perilaku 

Konsumen 

Dalam 

Transaksi Di 

E – 

Commerce” 

(Mauludin et 

al., 2022) 

Kualitatif Penelitian ini 

menghasilkan 

kesimpulan 

bahwa 

perilaku 

konsumsi 

mahasiswa 

dalam 

pengambilan 

keputusan 

pembelian di 

e – commerce 

Shopee 

dipengaruhi 

oleh beberapa 

faktor sosial, 

faktor 

Persamaan 

pada 

penelitian 

ini yaitu 

sama – sama 

menganalisi

s konsumen 

muda atau 

mahasiswa 

Perbedaan 

pada 

penelitian 

ini terdapat 

pada 

indikator 

transaksi di 

e – 

commerce 
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pribadi, dan 

faktor 

psikologi 

5 “Perilaku 

Konsumtif 

Belanja 

Online 

Shopee Pada 

Remaja Di 

Lampung 

Utara” 

(Azzahra, 

2023) 

Kualitatif Hasil dari 

penelitian ini 

menyatakan 

bahwa 

berdasarkan 

data yang 

diperoleh 

peneliti, e – 

commerce 

Shopee 

merupakan 

online shop 

yang sedang 

naik daun 

dikalangan 

para remaja 

Persamaan 

pada 

penelitian 

ini yaitu 

sama – sama 

menganalisi

s konsumen 

muda 

Perbedaan 

pada 

penelitian 

ini yaitu 

dalam 

penelitian 

yang saya 

lakukan 

menganalisi

s preferensi 

sedangkan 

penelitian 

tersebut 

menganalisi

s perilaku 

 

     Penelitian sebelumnya bertujuan untuk membandingkan dan menginspirasi 

penelitian selanjutnya, serta membantu dalam penempatan dan orisinalitas 

penelitian. Bagian ini melibatkan peninjauan hasil penelitian terdahulu yang 

relevan, baik yang telah dipublikasikan maupun belum dipublikasikan. 

 

C. KERANGKA BERFIKIR 

Kerangka berfikir merupakan struktur berpikir yang digunakan peneliti 

pada dasar – dasar berfikir untuk menguatkan sub fokus yang menjadi dasar 

dari penelitian ini. Tujuan dari kerangka berfikir ini adalah untuk membentuk 

alur penelitian yang jelas dan logis (Sugiyono, 2019). 
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Menurut (Wardhani et al., 2016) mengatakan bahwa preferensi konsumen 

sangat penting dalam pemasaran karena berkaitan dengan keberhasilan 

perusahaan dalam mencapai tujuan mereka yang telah ditetapkan yakni 

khususnya dalam keputusan pembelian berdasarkan preferensi konsumen. 

Preferensi konsumen terbagi menjadi lima dimensi faktor antara lain sebagai 

berikut. 

1. Harga 

     Menurut (L. A. Lestari et al., 2021) Harga merupakan faktor utama 

penentuan posisi dan harus diputuskan sesuai dengan pasar sasaran, 

bauran ragam produk, dan pelayanan, serta persaingan. Ketika 

konsumen menghadapi beberapa pilihan produk, harga menjadi salah 

satu hal penting yang menjadi pertimbangan besar bagi konsumen. 

Harga dapat mempengaruhi preferensi konsumen terhadap perilaku 

pembelian karena apabila konsumen mendapat produk dengan harga 

sesuai dengan yang mereka inginkan, maka konsumen akan merasa 

puas. 

2. Tangible 

     Menurut (Anggita & Ali, 2017) tangible adalah bukti nyata yang 

ditampilkan melalui lingkungan kerja, contohnya manusia seperti 

penampilan fisik atau tampilan nyata yang menarik. Maka pada 

penelitian ini subyek pada dimensi tangible sendiri merupakan 

tampilan pada marketplace Shopee baik dari logo aplikasi maupun 

tampilan isi pada marketplace Shopee 
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3. Quality of Service 

     Quality of Service adalah kunci keberhasilan sebuah perusahaan 

dalam menyediakan layanan berkualitas kepada konsumen untuk 

mempertahankan diri dan mencapai kesuksesan dalam menghadapi 

persaingan (Wiradarma & Respati, 2020). Kualitas layanan bertidak 

menghubungkan antara input layanan yang digunakan oleh penyedia 

layanan dengan ukuran kinerja keuangan terkait penjualan jasa. 

Semakin tinggi kualitas layanan mempengaruhi tingkat kepuasan 

konsumen. 

4. Brand   

     Menurut (Hakim & Saragih, 2019) brand merupakan sebuah aset 

berharga bagi perusahaan meskipun tidak berwujud dan mahal 

harganya karena berpengaruh pada omset penjualan pada suatu 

perusahaan. Nilai merek juga seringkali mengalami peningkatan 

bahkan melebihi nilai bisnisnya yang sebenarnya, sehingga sering 

diperjualbelikan dengan harga yang tinggi.   

5. Quality of Products 

     Menurut (Hakim & Saragih, 2019) mengatakan bahwa kualitas 

produk merupakan kemampuan suatu produk untuk dapat memenuhi 

dan memberikan hasil yang sesuai bahkan melampaui ekspektasi 

konsumen. Kualitas produk juga menjadi salah satu kunci penting 

dalam meningkatkan produktivitas perusahaan salah satunya adalah 

dapat memnuhi apa yang diharapkan konsumen. 
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Berikut merupakan struktur pada penelitian ini: 

Observasi 

 

 

PREFERENSI KONSUMEN MUDA 

PADA MARKETPLACE SHOPEE 

 

 

 

Pertanyaan Penelitian : 

 

“Apa saja faktor yang 

membentuk preferensi 

konsumen muda dalam 

perilaku pembelian pada 

marketplace Shopee?”. 

 Dimensi Preferensi 

Konsumen : 

 

1. Harga  

2. Tangible 

3. Quality of Service  

4. Brand  

5. Quality of 

Products 

 

 

 

Penyusunan Angket Wawancara 

 

 

Wawancara Informan 

 

 

Hasil dan Pembahasan 

 

Gambar 2.2 Kerangka Berfikir 
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Keterangan : 

     Penelitian ini berawal dari pengamatan pada fenomena terbaru yang sedang terjadi 

di generasi muda. Pengamatan ini berfokus pada preferensi konsumen muda pada 

marketplace Shopee. Peneliti melakukan observasi yang menghasilkan pertanyaan 

masalah yaitu “Apa saja faktor yang membentuk preferensi konsumen muda dalam 

perilaku pembelian pada marketplace Shopee” yang dimana preferensi konsumen 

terbagi menjadi lima dimensi. 

     Dari hal tersebut peneliti akan menganalisis faktor – faktor yang membentuk 

preferensi konsumen muda pada marketplace Shopee yang dimana peneliti memulai 

dengan penyusunan angket wawancara dimana angket wawancara dibuat untuk 

mengumpulkan data penelitian, kemudian wawancara pada informan dimana peneliti 

melakukan komunikasi secara langsung untuk memperoleh informasi yang 

dibutuhkan dalam penelitian ini, lalu mendapatkan hasil dan pembahasan. 
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BAB III 

METODE PENELITIAN 

 

A. Pendekatan dan Jenis Penelitian 

1. Pendekatan Penelitian 

Pada penelitian ini penulis menggunakan pendekatan kualitatif. 

Menurut (Sugiyono, 2016) metode metode yang digunakan untuk 

menyelidiki objek secara alamiah, sebagai instrumen utama dalam 

mengumpulkan dan menganalisis data.  

Menurut (Fadli, 2021) penelitian kualitatif melibatkan studi tentang 

kualitas hubungan, aktivitas, situasi, atau materi tertentu. Pendekatan 

berfokus pada deskripsi menyeluruh bagaimana kegiatan atau situasi 

tertentu berlangsung. Metode penelitian kualitatif bertujuan untuk 

menganalisis dan menggambarkan fenomena atau objek penelitian 

melalui interaksi sosial, sikap, dan persepsi dari individu atau kelompok. 

Penelitian kualitatif lebih banyak menjelaskan, mendeskripsikan dan 

menganalisis. Menurut (Yusanto, 2019) penelitian kualitatif, secara aktif 

terlibat dalam situasi dan kondisi yang diteliti, menempatkan diri di 

lapangan untuk mengamati berbagai aspek peristiwa yang terjadi secara 

langsung. Penelitian mencerminkan tingkat kealamiahan dan relevansi 

dengan konteks yang sedang diteliti. 

Dalam penelitian kualitatif menetapkan fokus penelitian, memilih 

informan sebagai sumber data, melakukan pengumpulan data, dan 
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menyimpulkan temuannya. Data dalam penelitian kualitatif berupa 

deskripsi yang umumnya berupa kata-kata, gambar, atau rekaman. 

Penelitian kualitatif ini dilakukan dengan pendekatan fenomenologi. 

Menurut (Yusanto, 2019) pendekatan fenomenologi adalah cara untuk 

membedah sebuah fenomena yang terjadi dengan teori dalam melakukan 

elaborasi atau mengembangkan ide pada hasil temuan dengan 

pembahasan penelitian dengan teori fenomenologi. Fenomenologi 

memusatkan perhatian pada pemahaman subjek dari sudut pandang 

subjek itu sendiri, dengan cara mendekati fenomena melalui observasi 

langsung dan wawancara yang detail. Kualitas hasil penelitian sangat 

dipengaruhi oleh kualitas instrumen penelitian dan proses pengumpulan 

data. Dalam konteks penelitian kualitatif, peneliti sebagai instrumen 

utama yang memiliki pemahaman mendalam tentang bidang studi dan 

kesiapan untuk terlibat langsung dalam objek penelitian. 

Alasan pemilihan pendekatan ini adalah karena fenomena yang diteliti 

termasuk fenomena yang membutuhkan pengamatan, observasi dan 

dengan wawancara. Pendekatan kualitatif bersifat lebih fleksibel bahwa 

pendekatan ini yang memungkinkan spontanitas dan adaptasi yang lebih 

besar dari intreraksi antara peneliti dan responden. Metode kualitatif 

menggunakan deskripsi dan kategori kata seperti wawancara terbuka, 

observasi, dan analisis dokumen. Selain itu, alasan lainnya karena 

kedekatan antara peneliti dan responden maka dalam hal penyampaian 

informasi akan lebih terbuka dan transparan sehingga data yang 
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dikumpulkan akan lebih mendalam. Peneliti ingin menggambarkan secara 

jelas tentang objek penelitian melalui fenomena yang dialami para 

informan terkait, seperti manusia dan segala sesuatu yang dipengaruhi 

oleh manusia yang disebut objek penelitian. Melalui penelitian kualitatif 

dengan pendekatan fenomenologi diharapkan mampu memberikan 

penjelasan yang mendalam tentang ucapan, tulisan, atau sikap yang dapat 

diamati dari suatu individu, kelompok, masyarakat, atau organisasi. 

Dari penjabaran di atas, maka pendekatan kualitatif dianggap yang 

paling tepat sebagai metode menjawab permasalahan penelitian ini. Di 

mana metode penelitian kualitatif dengan jenis fenomenologi ini 

diharapkan mampu menghasilkan data dari penelitian tentang preferensi 

konsumen muda pada marketplace Shopee. Dengan pendekatan 

fenomenologi ini diharapkan masalah yang diteliti akan menemukan hasil 

dan penyelesaian.  

2. Jenis Penelitian 

Jenis penelitian yang digunakan peneliti merupakan jenis penelitian 

fenomenologi. Fenomenologi meruapakan jenis penlitian yang berfokus 

pada pengalaman individu. Menurut Kamus Besar Bahasa Indonesia 

(KBBI), arti kata fenomenologi adalah ilmu tentang perkembangan 

kesadaran dan pengenalan diri manusia sebagai ilmu yang mendahului 

ilmu filsafat atau bagian dari filsafat. Menurut (Lexy. Moleong, 2021) 

fenomenologi adalah pandangan berpikir yang menekankan fokus kepada 

pengalaman subjektif manusia yang dimana biasanya digunakan sebagai 
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anggapan umum untuk menunjuk pada pengalaman subjektif dari 

berbagai jenis dan tipe subjek yang ditemui. Fenomenologi bermakna 

seperti metode pemikiran untuk memperoleh ilmu pengethuan baru atau 

mengembangkan pengetahuan yang ada dengan langkah – langkah logis 

yang tidak berdasarkan prasangka. Fenomenologi berarti membiarkan 

segala sesuatu menjadi nyata sebagai mana aslinya. 

Pendekatan fenomenologi digunakan dalam penelitian ini yang 

didasari dari adanya ketertarikan peneliti untuk mengkaji lebih mendalam 

mengenai fenomena yang dialami oleh objek penelitian. Melalui 

pendekatan fenomenologi memungkinkan untuk mengungkapkan konsep 

dari preferensi konsumen muda pada marketplace Shopee.  

 

B. Kehadiran Peneliti 

Peneliti melakukan observasi secara langsung karena observasi secara 

langsung mempengaruhi hasil pada penelitian menjadi lebih valid. Peneliti 

disini sebagai pewawancara untuk isntrumen pengumpulan data. Instrumen 

daftar pemeriksaan observasi digunakan dalam fungsi definitive untuk 

mendukung tugas peneliti sebagai instrumen. Maka dari itu, hadirnya peneliti 

secara langsung pada penelitian ini sangatlah penting. Dalam penelitian 

kualitatif, atau yang disebut instrumen kunci pada pengumpulan data adalah 

manusia yaitu, peneliti itu sendiri atupun dapat orang lain yang membantu 

peneliti. Dalam penelitian kualitatif, hanya peneliti sendiri yang bisa 
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melakukan pengumpulan data dengan bertanya, meminta, mendengar, dan 

mengambil data (Thalha & Budur, 2019). 

 

C. Situs Penelitian 

Situs penelitian merupakan lokasi dimana penelitian dilakukan. Pemilihan 

situs penelitian merupakan tahap kursial dalam penelitian kuaitatif. Situs 

penelitian yang dipilih adalah aplikasi Shopee. Dalam konteks penelitian 

kualitatif, subjek penelitian disebut sebagai informan atau narasumber yang 

berperan sebagai sumber informasi mengenai data dan informasi terkait yang 

diperlukan oleh peneliti (Meilisa et al., 2023). 

 

D. Tahapan Penelitian 

Tahapan penelitian sangat berpengaruh terhadap hasil penelitian, struktur 

yang tepat dan sistematis akan mendapatkan temuan yang bisa dijadikan 

acuan untuk penelitian di masa depan. Menurut (Sari et al., 2022)  tahap – 

tahap penelitian merupakan bagian dari menguraikan proses pelaksanaan 

penelitian, mulai dari penelitian terdahulu, pengembangan desain, penelitian 

sebelumnya sampai pada laporan.  

Usaha mempelajari penelitian kualitatif tidak terlepas dari usaha 

mengenal tahap – tahap penelitian. Tahap – tahap penelitian kualitatif dengan 

salah satu ciri pokoknya peneliti menjadi sebagai alat penelitian (Lexy. 

Moleong, 2021). Tahap ini terdiri pula atas tahap pra-lapangan, tahap 

pekerjaan lapangan, dan tahap analisis data. 
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1. Tahap pra-lapangan, fase awal sebelum pengumpulan data dimulai, di 

mana peneliti menentukan masalah penelitian dan merancang strategi 

penelitian. Ini meliputi persiapan lapangan, perizinan, evaluasi 

lapangan, penggunaan informasi, persiapan peralatan, dan 

pertimbangan etika. 

2. Tahap pekerjaan lapangan melibatkan pengumpulan data secara 

langsung di lokasi penelitian. Peneliti menggunakan metode seperti 

observasi, wawancara, dan studi dokumen untuk mengumpulkan data 

sesuai dengan tujuan penelitian. Persiapan meliputi penyusunan 

lembar wawancara, penggunaan kamera, dan perekaman suara. Data 

yang terkumpul kemudian diolah dan dianalisis sesuai dengan teori 

yang relevan. 

3. Tahap analisis data melibatkan penelaah mendalam terhadap semua 

data berbagai sumber. Data ini kemudian dianalisis untuk 

mengidentifikasi pola atau temuan yang muncul, serta dirangkum 

menjadi kesimpulan yang relevan dengan pertanyaan penelitian. 

Pada tahapan awal penelitiannya, peneliti memulai dengan mengamati 

fenomena yang menjadi pusat perhatian penelitian. Dilanjutkan dengan 

mencari buku referensi, jurnal atau publikasi dan di web. Pencarian referensi 

harus terkait dengan studi yang diteliti. Selanjutnya peneliti akan fokus pada 

perumusan masalah dan tujuan penelitian. Tahapan selanjutnya adalah 

melakukan penelitian melalui wawancara, observasi dan studi dokumen. 

Setelah pengumpulan data, peneliti melakukan analisis data dan uji keabsahan 
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untuk memastikan kredibilitas hasil penelitian. Hasil data kemudian ditulis 

sejelas dan sedetail mungkin dalam hasil penelitian. dan yang terakhir 

menjelaskan secara singkat hasil temuan yang sudah diteliti. 

 

E. Sumber Data dan Teknik Pemilihan Infroman 

1. Sumber Data 

Sumber data pada penelitian ini adalah mahasiswa aktif Universitas 

Nusantara PGRI Kediri yang merupakan konsumen muda pada 

marketpace Shopee dengan kisaran usia 20 – 24 tahun yang memiliki 

member Shopee platinum. Pemilihan sumber data ini guna mempermudah 

peneliti dalam melakukan analisis, mengumpulkan data dan mendapatkan 

hasil penelitian. 

2. Teknik Pemilihan Informan 

Pada tahapan pemilihan informan, peneliti menggunakan teknik 

purposive sampling. Teknik ini digunakan untuk memilih sampel 

berdasarkan pertimbangan tertentu sesuai dengan metodologi penelitian 

(Sugiyono, 2019). Peneliti menggunakan teknik purposive sampling 

karena cocok digunakan dalam penelitian kualitatif, di mana tujuan 

utamanya bukanlah melakukan generalisasi (Sugiyono, 2019). 

Menurut (Lenaini et al., 2021) metode non-random di mana peneliti 

memilih sampel berdasarkan karakteristik tertentu yang relevan dengan 

tujuan penelitian. Teknik ini cocok digunakan untuk penelitian kualitatif 

karena memungkinkan peneliti memperoleh data yang mendalam dari 
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responden yang dapat menyajikan informasi yang relevan dengan aspek-

aspek yang ingin diungkapkan dalam penelitian. 

 

F. Prosedur Pengumpulan Data 

Menurut (Thalha & Budur, 2019) pengumpulan data merupakan tahapan 

yang paling krusial. Meskipun menyusun instrumen penelitian penting, 

mengumpulkan data memiliki prioritas yang lebih tinggi, terutama dalam 

metode yang rentan terhadap pengaruh subyektif peneliti.  

Dalam penelitian kualitatif, peneliti menggunakan dirinya sendiri sebagai 

alat utama untuk mengumpulkan data melalui observasi, wawancara, dan 

interaksi langsung. Validitas data sangat penting, oleh karena itu peneliti 

harus memilih informan yang tepat dan kondisi informannya harus sesuai 

dengan kebutuhan penelitian untuk memastikan keakuratan data yang 

diperoleh. 

1. Data primer 

a) Observasi  

     Observasi dalam penelitian ini menggunakan metode 

observasi partisipatif, di mana peneliti aktif terlibat dalam 

kegiatan sehari-hari orang yang diamati atau sebagai sumber 

data. Selama observasi, peneliti ikut serta dalam aktivitas yang 

dilakukan oleh sumber data dan merasakan pengalaman yang 

mereka alami (Sugiyono, 2016). Pendekatan ini memungkinkan 

peneliti untuk mendapatkan data yang valid dan akurat sesuai 
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dengan realitas yang diamati di lingkungan sebagai konsumen 

pada marketplace Shopee. 

b) Wawancara  

     Menurut (Nuralan et al., 2022) wawancara merupakan 

pertemuan di antara dua individu untuk bertukar informasi dan 

ide melalui dialog tanya jawab, dengan tujuan untuk 

mendapatkan informasi atau mengumpulkan data. Wawancara 

tidak hanya digunakan sebagai teknik untuk mengumpulkan data 

pada studi pendahuluan, tetapi juga ketika peneliti ingin 

memahami lebih dalam tentang pandangan dan pengalaman 

responden (Lexy. Moleong, 2021). 

     Dalam penelitian ini, peneliti menggunakan jenis wawancara 

tidak terstruktur yang merupakan wawancara bebas dimana 

peneliti tidak menggunakan pedoman wawancara yang tersusun 

sistematis dan lengkap dimana peneliti menggunakan pedoman 

wawancara yang hanya berupa garis – garis besar pada 

permasalahan yang akan diteliti (Sugiyono, 2016). Pertanyaan 

yang digunakan selama berlangsungnya wawancara adalah 

pertanyaan yang dibuat oleh penulis agar mendapatkan sebuah 

jawaban dari narasumber. Wawancara ini bertujuan untuk 

mengetahui tentang pendapat narasumber mengenai preferensi 

pada marketplace Shopee. 
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     Menurut (Hansen, 2020) secara umum teknik wawancara 

dilaksanakan melalui enam tahapan, yaitu. 

1) Penetapan masalah atau fenomena penelitian. 

2) Pengembangan struktur wawancara. 

3) Pelaksanaan wawancara 

4) Transkripsi dan penerjamahan 

5) Analisis data hasil wawancara 

6) Penyususnan Pelaporan 

2. Data sekunder 

a) Dokumentasi  

     Dokumentasi merupakan indikator kuat dari sistem nilai yang 

beroperasi di dalam institusi. Dokumen juga dapat disebut 

komunikasi tertulis. Peneliti menggunakan visual untuk 

mendapatkan input data proses penelitian ini seperti gambar. 

Selain itu, hasil wawancara dan observasi akan lebih kredibel 

jika didukung oleh beberapa dokumentasi. 

b) Penelusuran Internet (Internet Searching) 

     Media internet telah tumbuh dan berkembang sesuai dengan 

kebutuhan masyarakat dalam pencarian informasi. Penggunaan 

internet yang aktif dapat membantu pengguna dalam memenuhi 

kebutuhan informasi yang terus memberikan informasi terbaru 

(Saputri, 2021). Upaya untuk memfasilitasi akses cepat dan 
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tanpa batasan ruang dan waktu terhadap informasi diharapkan 

dapat mendukung pembentukan masyarakat yang lebih baik.  

 

G. Teknik Analisi Data 

Menurut (Rijali, 2019) analisis data melibatkan proses pengumpulan data 

di lapangan dengan persiapan yang matang sebelumnya, pengorganisasian 

hasil temuan secara sistematis, presentasi temuan lapangan, dan penelusuran 

makna dari data secara berkesinambungan hingga tidak ada lagi aspek yang 

terlewat. Analisis menekankan pentingnya peningkatan pemahaman peneliti 

terhadap kejadian atau kasus yang sedang diteliti, serta integrasi aktivitas. 

1. Pengumpulan Data 

      Data yang penulis kumpulkan berasal dari sumber seperti orang, 

peristiwa, dan dokumen. 

2. Reduksi Data 

     Langkah pada analisis data kualitatif yang pertama ialah reduksi 

data. Menurut (Sugiyono, 2019) reduksi data merupakan meringkas, 

memilih hal – hal yang dasar, fokus pada hal – hal yang penting, 

menarik tema dan pola. Fungsi reduksi adalah untuk mendapatkan data 

yang baik berdasar pada pertanyaan penelitian dimana hal tersebut 

membuat peneliti mudah untuk menganalisis data. 

3. Penyajian Data 

     Dalam penelitian kualitatif, presentasi data dapat berupa ringkasan 

naratif, diagram, hubungan antara kategori, flowerchart, dan metode 
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lainnya. Menurut (Sugiyono, 2019) bentuk yang paling sering untuk 

tampilan data penelitian kualitatif adalah teks naratif. 

4. Penarikan Kesimpulan 

     Langkah terakhir pada analisis data adalah penarikan kesimpulan 

dan verifikasi. Kesimpulan pada analisis data dapat membuat jawaban 

dari pertanyaan atau masalah, namun memiliki sifat yang tidak 

permanen karena pertanyaan masalah bersifat sementara dan mungkin 

berubah setelah melakukan penelitian di lapangan. 

 

H. Uji Keabsahan Temuan 

Penelitian ini menunjukkan keabsahan data yang dapat dipercaya. 

Keabsahan dilakukan agar penelitian kualitatif dapat dipertanggungjawabkan 

secara ilmiah. Langkah – langkah peneliti sebagai berikut. 

1. Perpanjangan Keikutsertaan 

     Menurut (Taufan et al., 2018) untuk validitas data dalam 

pengumpulan data dengan melibatkan diri secara langsung dalam 

konteks penelitian. Proses ini membutuhkan peneliti dalam latar 

belakang penelitian untuk jangka waktu lama (Lexy. Moleong, 2021). 

2. Ketekunan Pengamatan 

     Menurut (Lexy. Moleong, 2021) ketekunan pengamatan mengacu 

dalam mencari interpretasi mulai berbagi pendekatan dalam proses 

analisis yang berkesinambungan dan sementara. Peneliti dapat 

mengidentifikasi karakteristik dan elemen – elemen yang signifikan 
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dalam situasi yang relevan dengan masalah atau isu kemudian 

merangkumnya secara terperinci. 

3. Triangulasi 

     Menurut (Lexy. Moleong, 2021) triangulasi data yaitu teknik 

pengecekan keabsahan data dari berbagai sumber dan berbagai cara 

juga berbagai waktu. Terdapat tiga jenis triangulasi yaitu sebagai 

berikut. 

a) Triangulasi Sumber Data 

     Triangulasi sumber data untuk memastikan keandalan data 

dengan memeriksa informasi yang telah dikumpulkan dari 

berbagai sumber, termasuk hasil wawancara, arsip, dan 

dokumen lainnya. 

b) Triangulasi Teknik 

     Triangulasi teknik digunakan untuk menguji kredibilitas 

suatu data yang dilakukan dengan cara pengecekan pada data 

yang sudah diperoleh dari sumber yang sama menggunakan 

teknik yang berbeda. Seperti data yang telah diperoleh dari 

hasil observasi, lalu dicek dengan wawancara. 

c) Triangulasi Waktu 

     Triangulasi waktu untuk memastikan kevalidan data. 

Misalnya, melakukan wawancara pada pagi hari ketika 

narasumber masih segar dapat menghasilkan data yang lebih 

valid. 
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Adapaun triangulasi penelitian ini menggunakan triangulasi sumber data, 

dengan mengumpulkan beberapa sumber data yang berasal dari responden 

dengan hasil wawancara dari para mahasiswa yang merupakan konsumen 

muda pada marketplace Shopee dan dilengkapi dengan beberapa sumber 

berupa data pendukung yang lain, yang kemudian ditarik sebuah kesimpulan.  

keabsahan data dalam penelitian ini, dilakukan upaya untuk 

meningkatkan kredibilitas hasil penelitian. Peneliti menggunakan riangulasi 

sumber, di mana hasil wawancara dibandingkan dengan isi dokumen terkait 

untuk memastikan bahwa data yang diperoleh dari narasumber dapat 

dipertanggungjawabkan.
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BAB IV 

HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN 

 

A. Gambaran Umum Informan dan Deskripsi Situs Penelitian 

     Hasil penelitian ini didasarkan pada pengamatan, wawancara, dan 

dokumentasi. Pembahasan didasarkan pada data yang dikumpulkan melalui 

wawancara mendalam dengan informan yang relevan untuk penelitian ini, 

serta diskusi yang fokus pada masalah yang diteliti. Selain itu, 

mengungkapkan berbagai temuandari wawancara dengan konsumen muda 

konsumen muda di marketplace Shopee pada Universitas Nusantara PGRI 

kediri dengan rentang usia 20 – 24 tahun yang memiliki member Platinum. 

1. Gambaran Umum Informan 

     Dalam penelitian ini, informan terdiri dari mahasiswa Universitas 

Nusantara PGRI Kediri yang juga merupakan konsumen muda di 

marketplace Shopee. Terdapat 7 informan yang terlibat dalam 

penelitian ini. Sebelum melakukan wawancara mendalam, peneliti 

meminta informan untuk menandatangani surat pernyataan kesediaan 

menjadi informan, yang menegaskan bahwa mereka bersedia untuk 

diwawancarai dan memberikan data yang diperlukan untuk penelitian 

ini. 

     Hasil yang diperoleh peneliti dari wawancara yang telah dilakukan 

peneliti dengan informan, peneliti memperoleh informasi tentang 

profil informanyang merupakan konsumen muda pada marketplace 
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Shopee yang telah di wawancara. Informan yang peneliti ambil ialah 

sebagai berikut. 

Tabel 4.1 Daftar Profil Informan 

No Nama 

Informan 

NPM Usia Program Studi Member  

1 Adira Zahwa 

Ayuningtyas 

2114060186 21 

tahun 

FKIP – Pendidikan 

Guru Sekolah Dasar  

Platinum  

2 Andhika 

Ferdian P.E 

2015030006 23 

tahun 

FIKS – Penjaskesrek Platinum 

3 Yulistiya Nur 

Hidayah 

2213030074 20 

tahun 

FT – Sistem 

Informasi 

Platinum 

4 Izzatul 

Qudsiyah  

2112020111 22 

tahun 

FEB – Akuntansi Platinum 

5 Dea Sindy 

Nafahaliza 

2015030009 22 

tahun 

FIKS - Penjaskesrek Platinum 

6 Qutrido 

Antoko Mohti 

2013020190 22 

tahun 

FT – Teknik 

Informatika 

Platinum 

7 Henida 

Khoirun Nisa 

2012010213 22 

tahun 

FEB – Manajemen  Platinum 

Sumber : data pribadi 

     Analisis ini sendiri terfokus pada preferensi konsumen muda di 

marketplace Shopee pada mahasiswa Universitas Nusantara PGRI 

Kediri dengan rentang usisa 20 – 24 tahun yang memiliki member 

platinum, dikaitkan dengan unsur pertanyaan masalah. 

2. Deskripsi Situs Penelitian 

a.  Sejarah singkat marketplace Shopee 

Shopee merupakan salah satu platform e-commerce dan 

marketplace yang terkenal di Indonesia dan Asia Tenggara. 

Shopee didirikan oleh SEA Group yang sebelumnya dikenal 

sebagai Garena pada tahun 2009 oleh Forrest Li, Shopee dipimpin 

oleh Crish Feng dan perjalanan Shopee dimuali pada saat pertama 

kali diperkenalkan ke publik di Singapura pada tahun 2015 dan 
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pada tahun yang sama juga Shopee diluncurkan di beberapa negara 

Asia lainnya termasuk Indonesia. 

Shopee Indonesia dikelola oleh PT Shopee Internasional 

Indonesia, yang diperkenalkan melalui situs iPrice.co.id pada 

Desember 2015. Selama masa perkembangannya, Shopee berhasil 

memenangkan popularitas dengan menjadi marketplace teratas 

berdasarkan peringkat di PlayStore dari kuartal I 2017 hingga 

kuartal I 2021. Aplikasi Shopee di PlayStore telah diunduh lebih 

dari 100 juta kali hingga Juli 2021, sementara jumlah pengunjung 

bulanan situs web Shopee mencapai 127,4 juta orang. 

Shopee menawarkan banyak berbagai produk dari fashion 

hingga kebutuhan sehari-hari. Shopee hadir dalam bentuk aplikasi 

yang dapat diakses melalui aplikasi untuk memudahkan pengguna 

dalam bertransaksi tanpa perlu menggunakan komputer. Shopee 

hadir dengan fokus pada pengalaman berbelanja yang baru, Shopee 

juga memberdayakan penjual dengan alat yang mudah digunakan 

dan menawarkan proses pembayaran yang aman untuk konsumen. 

b. Visi dan Misi 

1) Visi 

Menjadi mobile marketplace nomor 1 di Indonesia  

2) Misi 

Mengembangkan jiwa kewirausahan bagi para penjual di 

Indonesia 
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B. Deskripsi Data Hasil Penelitian 

Penelitian ini menggunakan wawancara mendalam dengan konsumen 

muda dari mahasiswa Universitas Nusantara PGRI Kediri berusia 20-24 tahun 

yang memiliki member Platinum pada Shopee. Wawancara berdasarkan 

karakteristik yang telah ditetapkan dengan hasil sebagai berikut. 

1. Pertanyaan Umum 

Pertanyaan: Apakah anda sering berbelanja online di Shopee? 

Adira: “Iya kak, bisa dibilang saya itu sering berbelanja di Shopee ya 

karena apa ya. Lebih biasanya di Shopee dari pada di marketplace 

lainnya.” 

Andhika: “Iya, Lumayan sering.” 

Yulistya: “Iya sering, kayaknya sebulan sekali itu selalu belanja di 

Shopee bahkan kayaknya lebih.” 

Izzatul: “Saya lumayan sering berbelanja di Shopee mungkin ketika ada 

6.6 5.5 seperti itu.” 

Dea: “Lumayan sering.” 

Qutrido: “Iya sering.” 

Henida: “Iya bisa dibilang sangat sering, karena untuk kebutuhan sehari 

hari pun saya selalu membelinya di Shopee.” 

 

Pertanyaan: Mengapa anda tertarik berbelanja online di Shopee? 

 

Adira: “Karena berbelanja di Shopee itu lebih mudah, lebih praktis juga 

apalagi buat saya yang sangat suka berbelanja.” 

Andhika: “Karena menurut saya berbelanja di Shopee itu lebih praktis 

karena tidak perlu lagi pergi ketempat penjual barang seperti pasar itu 

tidak perlu kalo di Shopee kan langsung.” 

Yulistiya: “Karena di Shopee itu banyak macamnya semuanya ada dan 

lebih murah daripada marketplace lain” 

Izzatul: “Karena menurut saya, dengan adanya platform Shopee itu akan 

mempermudah kita sebagai kaum - kaum mager berbelanja jadi kita kan 

ngga perlu effort keluar rumah, jadi barangnya sudah sampai dengan 

diantar oleh kurir.” 
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Dea: “Karena saya merasa lebih cocok dan lebih nyaman berbelanja di 

Shopee.” 

Qutrido: “Ya karena berbelanja di Shopee itu lebih mudah.” 

Henida: “Karena memberikan kemudahan tidak perlu keluar rumah, 

mengeluarkan tenaga dan BBM.” 

 

Pertanyaan : Kebutuhan apa yang anda penuhi ketika berbelanja di 

Shopee? 

 

Adira: “Banyak sekali, mungkin dari pakaian, make up terus mainan juga 

biasanya beli di Shopee makanan juga banyak.” 

Andhika: “Saya lebih sering melakukan pembelian alat – alat olahraga.” 

Yulistiya: “Banyak  kak,  biasanya kayak baju, skincare, kadang itu beli 

snack juga pernah di Shopee.” 

Izzatul: “Macam – macam sih kak kadang juga ada  yang kebutuhan 

mulai dari barang pribadi sampai barang yang besar. Ya tergantung 

kebutuhan kita.”  

Dea: “Cukup ber variasi mulai dari pakaian, dari makanan terkadang juga 

kebutuhan – kebutuhan seperti skincare atau perlengkapan sekolah.” 

Qutrido: “Ya seperti kebutuhan kayak pakaian atau peralatan olahraga 

saya sering berbelanja di Shopee” 

Henida: “Lebih sering ketika berbelanja fashion seperti tas, sepatu, baju 

dan yang lainnya.” 

 

2. Dimensi Harga 

Pertanyaan: Menurut anda apakah harga pada marketplace Shopee sesuai 

dengan kualitas yang tersedia? 

 

Adira: “Iya, karena selagi ada harga juga ada kualitasnya, itulah jika kita 

memilih harga yang rendah mungkin saja kualitas yang kita dapatkan juga 

masih kurang mungkin ada yang tidak sesuai dengan ekspektasi yang kita 

harapkan, tapi tidak semua toko di marketplace Shopee itu seperti itu, jadi 

ada juga toko dengan harga rendah tapi memiliki kualitas yang bagus. 

Tergantung kita pintar- pintar memilih toko. Tapi kebanyakan toko di 

Shopee kualitasnya bagus walaupun dengan harga rendah. 

Andhika: “Tidak semua barang yang terjual di Shopee sesuai dengan 

harga dan label gambar yang tersedia. Sesekali ada penjual yang tidak 

bertanggung jawab dengan menjual barang yang kualitasnya rendah.” 

Yulistiya: “Iya sesuai menurut saya, sejauh ini saya belanja di Shopee itu 

semuaya sesuai dengan harga dan kualitasnya.” 

Izzatul: “Tergantung sih kak. Mungkin kita sebagai konsumen pintar - 

pintar memilih toko yang ada di Shopee ya jadi kalau kita memilih 

tempatnya seperti star atau mall itu sudah jelas kualitasnya baik. Tapi 
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mungkin kalau kita memakai Shopee yang kayak sudah beli aja gitu 

kadang  barangnya yang datang tidak sesuai.” 

Dea: “Kalau menurut saya sangat sesuai dari harga dan bahan dari barang 

yang saya beli kebanyaakan sesuai.” 

Qutrido: “Iya cukup sesuai dengan harga dan kualitas.” 

Henida: “Iya sesuai bahkan bisa dibilang lebih murah dari pada kita 

berbelanja langsung di toko – toko offline.” 

 

Pertanyaan : Apa saja keuntungan yang anda rasakan pada waktu 

berbelanja online di marketplace Shopee? 

 

Adira: “Gini ya kak, keuntungan yang saya dapatkan ketika saya 

berbelanja di Shopee itu salah satunya itu kan lebih praktis kita tidak usah 

keluar rumah apalagi sekarang itu Shopee kan pengirimannya lebih cepat 

jadi lebih cepat sampai rumah jadi tidak lama.” 

Andhika: “Keuntungan yang saya peroleh ketika berbelanja di Shopee 

adalah tersedianya banyak toko yang dimana mempermudah saya untuk 

memilih barang yang sesuai dengan apa yang saya cari, dan keuntungan 

lainnya yaitu sering diadakannya event bulanan atau voucher diskon.” 

Yulistiya: “Lebih mudah sih kak, kalo sekarang itu saya lebih malas kalo 

berbelanja offline karna menurut saya cape dan kadang ngga ketemu sama 

yang saya inginkan kalo di shopee itu mudah.” 

Izzatul: “Mungkin keuntungan yang pertama kita jadi ngga keluar rumah 

ya kalo membutuhkan sesuatu dan kalo di Shopee mungkin lebih lengkap 

dari pada di offline – offline store yang ada di sekitar kita. Trus lagi kalo 

di Shopee itu banyak diskon – diskon yang kalo kita pinter milih itu 

banyak diskon nya jadi ngga merasa teralu mahal, trus kita tidak perlu 

membuang waktu untuk keluar rumah jadi bisa untuk melalukan hal yang 

lain.” 

Dea: “Yang paling utama itu menghemat waktu saya dikala saya lebih 

banyak aktifitas yang padat jadi saya bisa meluangkan sedikit waktu itu 

berbelanja secara online di Shopee .” 

Qutrido: “Ya keuntungannya sangat banyak kita nggak perlu susah – 

susah keluar rumah untuk berbelanja cukup di rumah barangnya datang 

sendiri.” 

Henida: “Lebih banyak varian yang bisa kita pilih, lebih banyak toko dan 

juga menghemat tenaga.” 

 

3. Dimensi Tangible 

 

Pertanyaan: Dari segi tampilan, baik logo maupun isi dari aplikasi pada 

marketplace Shopee. Apakah menurut anda menarik? 
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Adira: “Menurut saya itu dengan logo dan desain itu sudah cukup 

menarik tapi jujur saya kurang suka tidak tahu kenapa mungkin masih ada 

yang perlu di perbaiki.”   

Andhika: “Dari segi logo, Shopee sangat mudah dikenali dan diigat 

namun dalam segi tampilan, menurut saya kurang, karena warna orange 

sangat mencolok bagi saya yang cenderung suka warna gelap.” 

Yulistiya: “Kalo untuk logo menurut saya ya biasa saja kayak basic pada 

umumnya ga ada yang spesial kak menurut saya.” 

Izzatul: “Menurut saya kurang menarik, karena seperti logo yang ada di 

aplikasinya ya sesimple itu dan penataan katalog – katalognya itu kurang 

ini ya kurang detail mungkin masih detail di marketplace lain.” 

Dea: “Kalo untuk itu sepertinya kurang menarik, kalo menurut saya.” 

Qutrido: “Tidak, tidak menarik.” 

Henida: “Menurut saya logonya kurang karena logonya sangat besar lebih 

asthetic dari platforom lain.” 

 

Pertanyaan: Menurut anda apa yang membedakan marketplace Shopee 

dengan marketplace lain? 

 

Adira: “Mungkin salah satunya kalau di Shopee itu ada fitur Shopee 

pinjam jadi kalau kita mungkin kurang uang bisa meminjam di Shopee 

terlebih dahulu.” 

Andhika: “Menurut saya Shopee lebih sering dan aktif dalam segi 

promosi, hal itu memberikan dampak baik karena masyarakat lebih 

mengenal marketplace Shopee dari pada yang lain.” 

Yulistiya: “Menuurut saya di Shopee itu yang membedakan dengan 

marketplace yang lain itu disediakanya paylater jadi kadang kalo saya 

masih ngga punya duit saya pake paylater.” 

Izzatul: Mungkin Shopee lebih ke terkenal duluan ya dari pada 

marketplace lainnya. Terus Shopee itu identik dengan kebutuhan – 

kebutuhan pribadi kita yang kecil – kecil. Kalo marketplace lain itu 

biasanya ada yang kaya spesifik seperti barang elektronik terus ya masih 

banyak lagi. Kalo di Shopee ya kayak kebutuhan kita sebagai mahasiswa, 

banyak disitu.” 

Dea: “Untuk marketplace Shopee sendiri kalo menurut saya lebih banyak 

inovasinya, mereka cederung menyesuaikan dan mengikuti trend – trend 

yang ada misalnya hari natal, hari raya dan sebagainya.” 

Qutrido: “Yang membedakan mungkin dari aplikasi Shopee kalo kita 

bosan kita bisa melakuakn game yang ada di aplikasi tersebut.” 

Henida: “Yang membedakan adalah di Shopee itu lebih sering penjual – 

penjualnya banyak live jadinya banyak diskon yang diberikan 

dibandingkan dengan marketplace lain.”  
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4. Dimensi Quality of Service 

 

Pertanyaan: Dapatkah anda mendeskripsikan pengalaman anda pada 

layanan di marketplace Shopee? 

 

Adira: “Pelayanan pada toko – toko di Shopee itu sangat baik, terus seller 

itu juga ramah - ramah balesnya juga cepet. Pernah waktu itu sekali saya 

beli barang kan tidak sesuai trus saya refund pada seller nya itu langsung 

dikirim langsung di proses jadi cepet banget sampainya.” 

Andhika: “Saya sudah cukup lama menjadi member di Shopee dan 

menurut saya sejauh ini Shopee cukup konsisten dalam menjaga kualitas 

dalam jual beli yang mereka adakan.” 

Yulistiya: “Saya itu dulu pernah punya pengalaman kan, saya 

membelikan ibu saya itu suatu barang nah ternyata pas sampai di rumah 

itu ada dari suatu barang itu yang hilang kayak belum lengkap gitu lo kak 

terus saya komplain ke tokonya dan Alhamdulillah sama tokonya di 

respon dengan baik dan barangnya dikirim gratis oleh tokonya.” 

Izzatul: “Mungkin selama ini dilayanan Shopee saya tidak pernah ada 

kendala ya kak, kalaupun ada barang kembali atau retur itu 

pengembaliannya mudah nggak terlalu ini itu sih.” 

Dea: “Pengalaman saya itu lumayan banyak untuk berbelanja di 

marketplace Shopee salah satunya dengan membeli barang – barang 

untuk stok saya berjualan pakaian olahraga.” 

Qutrido: “Pengalaman saya itu waktu saya memesan baju tapi yang 

datang tidak sesuai tapi saya komplain ke penjualnya selang beberapa hari 

saya di kirim barang kembali.” 

Henida: “Layanannya cenderung bagus kebanyakan sesuai ekspektasi tapi 

ada juga beberapa toko yang saya pernah tertipu seperti barang yang 

datang tidak sesuai dengan di gambar atau ukuran tidak  sesuai dengan 

keterangan yang ada di deskripsi.” 

 

Pertanyaan: Adakah perasaan tidak puas ketika anda berbelanja di 

Shopee? 

 

Adira: “Ada, pas saya beli barang trus harganya juga lumayan kak, tapi 

barangnya itu tidak sesai mungkin karena tidak sesuai dengan apa yang 

saya harapkan itu pas datang jadi ya dihati pasti mengganjal jadi kurang 

puas.” 

Andhika: “Beberapa kali saya pernah merasa kurang puas karena kan 

Shopee tidak mensortir lapak penjual yang menyebabkan banyak penjual 

yang kurang bertanggung jawab dalam melakukan pelayanan.” 

Yulistiya: “Sejauh ini ngga ada sih kak, ngga ada sejauh ini aman aman 

aja.” 
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Izzatul: “Mungkin ada, tapi juga jarang kayak tergantung tokonya itu 

mungkin ya. Kayak packing lain sebagainya itu lo itu kadang tidak baik 

sekali.” 

Dea: “Kalo itu pasti ada misalnya seperti kendala dari pengiriman paket 

yang seharusnya dikirim hari ini tapi tidak dikirim hari ini lalu  dengan 

embel – embel jatuh tempo beberapa hari kemudian baru bisa dikirim.” 

Qutrido: “Ada.” 

Henida: “Ada, tetapi jarang karena lebih sering barang sesuai dengan 

ekspektasi saya.” 

 

Pertanyaan: Jika terdapat faktor yang membuat anda tidak puas 

berbelanja di Shopee, apakah anda akan tetap berbelanja di Shopee? 

 

Adira: “Iya, karena dari perasaan puas tidak puas saya berbelanja di 

Shopee itu lebih banyak saya merasakan perasaan puas jadi saya akan 

tetap berbelanja di Shopee.” 

Andhika: “Dari presentase puas dan tidaknya lebih cenderung banyak 

puasnya, jadi menurut saya dari pada menggunakan marketplace lain saya 

masih tetap menggunakan Shopee.” 

Yulistiya: “Kalo itu kayaknya mikir – mikir juga kalau sering ngga puas 

ya buat apa beli terus.” 

Izzatul: “Jadi mungkin faktor yang membuat saya tidak puas itu hanya 

minim ya kak jadi beberapa saja dan mungkin itu memang bukan dari 

kesalahan 100% dari pihak Shopeenya mungkin juga kesalahan kita 

sebagai customer yang kurang teliti akan apa yang kita beli. Jadi menurut 

saya, saya tetap akan berbelanja di Shopee karena lebih banyak ya 70%  

saya puas dengan belanja di Shopee.” 

Dea: “Masih akan terus berbelanja di Shopee, karna dari awal percakapan 

ini tadi saya sudah merasa nyaman.” 

Qutrido: “Iya, mungkin kan karna tidak puasnya itu dari penjual mungkin 

tidak semua penjualnya kaya gitu.” 

Henida: “Iya, karena penjualnya di Shopee itu banyak dan mungkin yang 

tidak sesuai ekspektasi atau saya kurang puas itu hanya dari beberapa 

seller bukan semuanya.” 

 

5. Dimensi Brand 

 

Pertanyaan: Adakah merek atau brand yang terdapat pada Shopee yang 

membuat anda selalu membeli di Shopee di bandingkan pada marketplace 

lain? 

 

Adira: “Ada, saya itu sering beli brand skincare COSRX. Karena 

harganya lebih murah walaupun kalau di offline sama di Shopee itu 

selisih nya tidak banyak tapi lebih pilih di Shopee aja.” 
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Andhika: “Ada beberapa barang yang saya beli sudah beberapa kali 

seperti Handwrap, Samsak, Sauna dari brand Everlast yang sudah teruji 

kualitasnya.” 

Yulistiya: “Kalo saya biasanya kosmetik itu pernah itu Maybeline, itu 

banyak diskon kalo apalagi kalo pas live jadi saya sering beli.” 

Izzatul: “Ada sih mungkin kayak skincare ya kak. Kayak contohnya, 

Wardah gitu kan saya beli sunscreen itu kalo di offline store nya itu lebih 

mahal lebih mahal beberapa ribu jadi kalo untuk budget bagi pelajar 

biasanya memilih untuk kita beli di Shopee aja yang lebih murah.” 

Dea: “Ada dan lumayan banyak karena salah satu dari brand tersebut itu 

di Shopee saya menemukan selisih harga yang lebih murah dari pada saya 

beli secara langsung di offline store.” 

Qutrido: “Ya saya sering apa itu Aerostreet.” 

Henida: “Ada, saya selalu membeli sepatu dari brand Elora di Shopee 

karena memang sepatunya bagus dan lebih gampang ketika kita beli di 

Shopee.” 

 

6. Dimensi Quality of Products 

 

Pertanyaan: Menurut anda apakah produk yang terdapat pada marketplace 

Shopee tergolong berkualitas? 

  

Adira: “Berkualitas. Tapi ya kembali lagi kepada bagaimana cara kita 

mencarinya itu bagaimana.  Seperti yang saya bilang tadi ada harga ada 

kualitas, jadi memilih barang yang berkualitas juga harus menerima kalo 

harganya mungkin agak mahal dari pada yang lebih rendah tapi 

kualitasnya masih kurang.” 

Andhika: “Sejauh ini selama tepat memilih lapak penjual yang 

bertanggung jawab, barang yang dijual selalu berkualitas dan sesuai 

dengan yang diinginkan.” 

Yulistiya: “Iya menurut saya berkualitas karena banyak juga kan toko – 

toko yang sudah di verifikasi Shopee kaya Shopee Mall gitu.” 

Izzatul: “Kalo produknya kembali lagi pada katalog dan toko yang ada di 

Shopee nya jadi kalo kita sebagai customer pilihnya yang baik ya 

Inshaallah kualitasnya baik. Tapi kalo kita hanya sekedar beli nya cari 

yang murah aja cari yang miring biasanya ya abal – abal.” 

Dea: “Menurut saya jika di bandingkan dengan offline store ada beberapa 

produk beberapa di Shopee itu yang bahannya sama dengan harga yang 

relatif lebih murah di Shopee . 

Qutrido: “Iya, cukup berkualitas.” 

Henida: “Kalo ini kita bisa lihat dari review – review pembeli karena 

setiap produk memiliki kualitas yang berbeda dan biasanya itu sesuai 

dengan harga yang diberikan.” 
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Pertanyaan: Apakah terdapat aspek tertentu yang ingin anda tingkatkan 

pada marketplace Shopee? 

 

Adira: “Kalau menurut saya belum, sejauh ini saya puas pol belanja di 

Shopee itu puas karena ada fitur yang mudah dimengerti juga 

pengirimannya cepat, transaksinya juga lancar dan mudah.” 

Andhika: Menurut saya lebih di sortir dengan ketat lagi para penjual dan 

lapak – lapak baru sehingga tidak adanya lagi aduan dari masyarakat 

dengan barang yang tidak sesuai dengan apa yang dipesan.” 

Yulistiya: “Ngga ada kayaknya, udah cukup.” 

Izzatul: “Mungkin, dari segi yang sekarang ada biaya penanganan itu lo 

kak itu memberatkan sekali ya jadi kayak kita kalo beli bayak 

penangannya banyak ada penanganan jadi double – double seharusnya itu 

di pihak Shopee tidak ada, jadi tidak memberatkan kita sebagai 

customer.” 

Dea: “Untuk yang mungkin harus ditambakan dari Shopee itu dari biaya 

potongan dari penanganan itu tadi menurut saya ada beberapa itu yang 

terlalu mahal, misalnya seperti memilih pembayaran pada COD itu 

menurut saya terlalu mahal.” 

Qutrido: “Mungkin tidak ada.” 

Henida: “Sepertinya belum ada.” 

 

C. Interpretasi dan Pembahasan 

Peneliti akan mendeskripsikan juga membahas data serta informasi yang 

diperoleh melalui observasi dan wawancara secara mendalam kepada 

beberapa informan penelitian yang terkait. 

1. Dimensi Harga 

Hasil wawancara mendalam yang telah peneliti peroleh 

menunjukkan bahwa mayoritas responden merasa harga produk di 

Shopee sesuai dengan kualitas yang ditawarkan. Adira menjelaskan 

bahwa harga mencerminkan kualitas, tetapi ada juga toko yang 

menawarkan kualitas bagus dengan harga rendah. Yulistiya dan Dea 

merasa puas dengan kesesuaian harga dan kualitas produk yang 
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mereka beli. Qutrido juga menyatakan bahwa harga dan kualitas cukup 

sesuai. Henida bahkan merasa harga di Shopee lebih murah daripada 

toko offline. Namun, Andhika dan Izzatul memiliki pengalaman 

berbeda. Andhika menemukan beberapa penjual yang tidak 

bertanggung jawab dengan menjual produk berkualitas rendah. Izzatul 

menyarankan untuk memilih toko dengan reputasi baik seperti Star 

Seller atau Official Shop untuk mendapatkan produk berkualitas. 

Berdasarkan hasil penelitian tersebut peneliti menemukan bahwa 

preferensikonsumen muda pada marketplace Shopee sangat 

dipengaruhi oleh dimensi harga yang dimana sebagian besar informan 

menyatakan bahwa harga pada marketplace Shopee sangat sesuai 

dengan kualitas yang tersedia. Konsumen merasa harga yang 

terjangkau merupakan salah satu alasan utama mereka memilih 

Shopee dibandingkan dengan platform lain. Harga yang kompetitif ini 

dianggap memberikan banyak keuntungan bagi konsumen, termasuk 

penghematan biaya dan akses ke produk yang berkualitas tanpa harus 

mengeluarkan uang lebih banyak. Selain itu, harga yang terjangkau 

juga membuat Shopee lebih menarik bagi konsumen muda yang 

biasanya lebih sensitif terhadap harga. Keuntungan lain yang dirasakan 

konsumen ketika berbelanja di Shopee mencakup pengiriman yang 

sangat cepat, yang menjadi salah satu nilai tambah utama. Kecepatan 

pengiriman ini membuat konsumen merasa lebih nyaman dan puas 

karena mereka tidak perlu menunggu lama untuk menerima barang 
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yang mereka beli. Shopee juga dikenal dengan banyaknya diskon 

harga dan promosi yang ditawarkan secara rutin. Diskon dan promosi 

ini menarik perhatian konsumen muda yang selalu mencari cara untuk 

menghemat uang. Banyak konsumen yang merasa terbantu dengan 

adanya berbagai penawaran diskon yang membuat belanja menjadi 

lebih ekonomis. Hal tersebut didukung oleh pendapat (Budiana et al., 

2021) yang mengatakan bahwa alasan utama konsumen membeli 

barang secara online adalah harga yang murah, praktis, dan efisien 

waktu.  

2. Dimensi Tangible 

a) Tampilan aplikasi: Mayoritas responden merasa tampilan Shopee 

kurang menarik. Adira merasa ada yang perlu diperbaiki, 

meskipun tidak spesifik menyebutkan apa. Andhika terganggu 

dengan warna oranye yang mencolok dan lebih menyukai warna 

gelap. Yulistiya menganggap logo Shopee biasa saja. Izzatul 

mengkritik desain logo yang sederhana dan penataan katalog yang 

kurang detail. Dea juga menyatakan tampilan Shopee kurang 

menarik. Hanya Qutrido yang tidak memberikan komentar 

spesifik, hanya menyatakan "tidak menarik". Henida secara 

khusus mengkritik ukuran logo yang terlalu besar. 

b) Faktor Pembeda Shopee: Responden mengidentifikasi beberapa 

faktor yang membedakan Shopee dari marketplace diantaranya 

sebagai berikut. 
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1) Shopee Pinjam (SPinjam): Adira dan Yulistiya menyebutkan 

fitur SPinjam sebagai pembeda utama Shopee. Fitur ini 

memungkinkan pengguna meminjam uang untuk berbelanja. 

2) Promosi Aktif: Andhika menyoroti aktivitas promosi Shopee 

yang lebih sering dan efektif dibandingkan marketplace lain. 

3) Paylater: Yulistiya juga menyebutkan fitur paylater sebagai 

keunggulan Shopee. Fitur ini memungkinkan pengguna 

membeli sekarang dan membayar nanti. 

4) Brand Awareness dan Fokus Produk: Izzatul berpendapat 

bahwa Shopee lebih dikenal dan identik dengan kebutuhan 

pribadi kecil-kecilan, sementara marketplace lain mungkin 

lebih spesifik pada kategori produk tertentu. 

5) Inovasi dan Penyesuaian Tren: Dea melihat Shopee lebih 

inovatif dan responsif terhadap tren, seperti hari raya atau 

acara khusus. 

6) Fitur Game: Qutrido menyebutkan fitur game di aplikasi 

Shopee sebagai pembeda unik. 

7) Live Shopping dan Diskon: Henida menyoroti fitur live 

shopping di Shopee yang sering memberikan diskon menarik. 

Menurut (Anggita & Ali, 2017) tangible adalah bukti nyata yang 

ditampilkan melalui lingkungan kerja, contohnya manusia seperti 

penampilan fisik atau tampilan nyata yang menarik. Dari data yang 

telah peneliti kumpulkan pada dimensi tangible menunjukkan bahwa 
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tampilan logo maupun isi dari aplikasi marketplace Shopee tidak 

cukup membuat konsumen cenderung melakukan pembelian di 

marketplace Shopee. Banyak informan pada penelitian ini banyak 

mengatakan bahwa tampilan pada aplikasi marketplace Shopee kurang 

menarik yang dimana warna dan juga logo yang terlalu besar membuat 

konsumen kurang setuju dengan dimensi tangible pada penelitian ini.  

3. Dimensi Quality of Service 

a) Pengalaman Layanan: Mayoritas responden memiliki pengalaman 

positif dengan layanan Shopee. Adira memuji respon cepat dan 

pelayanan baik dari penjual saat menangani masalah 

pengembalian barang. Andhika menyatakan bahwa Shopee cukup 

konsisten dalam menjaga kualitas layanan. Yulistiya berbagi 

pengalaman positif saat komplain mengenai barang yang tidak 

lengkap dan mendapatkan respon baik dari penjual. Izzatul tidak 

pernah mengalami kendala berarti dan merasa proses 

pengembalian barang mudah. Qutrido juga berhasil menyelesaikan 

masalah barang yang tidak sesuai dengan komplain kepada 

penjual. Namun, Henida pernah mengalami beberapa kali 

ketidakpuasan karena barang yang diterima tidak sesuai dengan 

deskripsi atau ekspektasi. 

b) Ketidakpuasan: Meskipun mayoritas responden puas, beberapa di 

antaranya pernah mengalami ketidakpuasan saat berbelanja di 

Shopee. Adira merasa kecewa ketika barang yang dibeli tidak 
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sesuai dengan harapan. Andhika menyoroti kurangnya sortir lapak 

penjual yang menyebabkan beberapa penjual tidak bertanggung 

jawab. Izzatul kadang-kadang merasa kurang puas dengan 

pengemasan barang yang kurang baik. Dea mengeluhkan 

keterlambatan pengiriman. Henida pernah merasa tertipu oleh 

beberapa penjual yang tidak jujur. 

c) Keputusan untuk Tetap Berbelanja: Meskipun pernah mengalami 

ketidakpuasan, lima dari tujuh responden menyatakan akan tetap 

berbelanja di Shopee. Adira, Andhika, Izzatul, Dea, dan Henida 

merasa pengalaman positif mereka lebih banyak daripada 

pengalaman negatif. Mereka juga mengakui bahwa ketidakpuasan 

yang mereka alami lebih sering disebabkan oleh penjual tertentu, 

bukan kesalahan Shopee secara keseluruhan. Yulistiya 

memberikan jawaban yang lebih netral, menyatakan bahwa ia 

akan mempertimbangkan untuk berhenti berbelanja di Shopee jika 

sering merasa tidak puas. 

Dari hasil tersebut konsumen mendeskripsikan pengalaman 

pelayanan yang baik pada seller di marketplace Shopee, mulai dari 

seller yang ramah, cepat dalam refund barang dan juga fast respon 

kepada konsumen. Layanan pada marketplace Shopee membuat 

konsumen cenderung menggunakan marketplace Shopee sebagai 

tempat berbelanja, semua informan pada penelitian ini mengatakan 

bahwa pelayanan pada marketplace Shopee sangat baik, meski 
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sesekali konsumen mendapat ketidakpuasan dalam membeli tetapi 

beberapa alasan diungkapkan sebagian besar informan dengan 

menyatakan bahwa dari presentase puas dan tidak puas menggunakan 

marketplace Shopee lebih tinggi perasaan puas. Konsumen 

mengatakan akan tetap berbelanja menggunakan marketplace Shopee 

dengan berbagai alasan.  

Hal ini juga didukung oleh pernyataan (Sriwahyuni et al., 2021) 

bahwa kepuasan konsumen merupakan hal penting yang digunakan 

untuk menarik konsumen. Ini sejalan dengan temuan penelitian ini, di 

mana konsumen merasa puas dengan pengalaman mereka di Shopee 

dan menyatakan keinginan untuk terus menggunakan platform 

tersebut. Keunggulan - keunggulan ini menunjukkan bahwa Shopee 

berhasil memenuhi ekspektasi konsumen dalam berbagai aspek, 

sehingga meningkatkan loyalitas dan kepuasan konsumen. 

Kesimpulannya, pelayanan yang baik, harga kompetitif, variasi produk 

yang luas, pengiriman cepat, dan fitur tambahan yang menguntungkan 

adalah faktor-faktor yang membuat Shopee menjadi pilihan utama 

bagi konsumen. 

4. Dimensi Brand 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa sebagian besar responden 

memiliki preferensi merek tertentu yang mendorong mereka untuk 

berbelanja di Shopee, diantaranya sebagai berikut. 
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a) Skincare COSRX (Adira): Adira secara konsisten membeli 

produk skincare COSRX di Shopee karena harganya lebih 

murah, meskipun selisihnya tidak terlalu besar dibandingkan 

toko offline. 

b) Peralatan Olahraga Everlast (Andhika): Andhika telah 

beberapa kali membeli peralatan olahraga seperti handwrap, 

samsak, dan sauna dari merek Everlast di Shopee karena 

kualitasnya yang sudah teruji. 

c) Kosmetik Maybelline (Yulistiya): Yulistiya sering membeli 

kosmetik Maybelline di Shopee karena banyak diskon, 

terutama saat live shopping. 

d) Skincare Wardah (Izzatul): Izzatul memilih membeli produk 

skincare Wardah, seperti sunscreen, di Shopee karena harganya 

lebih murah dibandingkan toko offline. 

e) Berbagai Merek (Dea): Dea menemukan banyak merek yang 

menawarkan harga lebih murah di Shopee dibandingkan toko 

offline, sehingga ia lebih memilih berbelanja di Shopee. 

f) Sepatu Aerostreet (Qutrido): Qutrido secara khusus 

menyebutkan Aerostreet sebagai merek yang sering ia beli di 

Shopee. 

g) Sepatu Elora (Henida): Henida selalu membeli sepatu merek 

Elora di Shopee karena kualitasnya bagus dan lebih mudah 

didapatkan. 
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Dari hasil wawancara tersebut pada dimensi brand dapat peneliti 

jabarkan bahwa dimensi brand memegang peranan penting dalam 

preferensi konsumen muda. Informan menunjukkan kecenderungan 

untuk membeli barang dari brand tertentu di marketplace Shopee. 

Konsumen memiliki beberapa alasan yang mendasari pilihan mereka, 

termasuk faktor harga dan kelengkapan produk yang ditawarkan oleh 

toko-toko di Shopee. Konsumen merasa bahwa brand pada 

marketplace Shopee menawarkan nilai lebih baik, baik dari segi 

kualitas maupun harga yang kompetitif. Selain itu, kelengkapan 

produk juga menjadi alasan kuat bagi konsumen untuk memilih brand 

favorit mereka di marketplace Shopee, karena mereka dapat 

menemukan berbagai variasi produk yang sesuai dengan kebutuhan 

dan preferensi mereka. Preferensi terhadap brand tertentu 

menunjukkan bahwa loyalitas dan kepercayaan konsumen terhadap 

brand tersebut memainkan peran penting dalam perilaku pembelian 

pada marketplace Shopee. Dengan demikian, dimensi brand menjadi 

salah satu faktor kunci yang membentuk preferensi konsumen muda 

dalam perilaku pembelian di marketplace Shopee.  

Brand loyalty ini tidak hanya mencerminkan kepuasan konsumen 

terhadap produk tertentu, tetapi juga menunjukkan seberapa besar 

pengaruh brand dalam keputusan pembelian mereka. Kesimpulannya, 

dimensi brand, yang mencakup persepsi harga, kelengkapan produk, 
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dan loyalitas terhadap brand tertentu, merupakan faktor signifikan 

dalam membentuk preferensi konsumen muda di marketplace Shopee.  

5. Dimensi Quality of Products 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa mayoritas responden 

menganggap produk di Shopee berkualitas. Namun, kualitas ini 

tergantung pada beberapa faktor, seperti pemilihan toko, verifikasi 

Shopee Mall, dan kesesuaian harga dengan kualitas. Responden Adira 

dan Izzatul menekankan pentingnya memilih toko yang tepat dan 

mempertimbangkan harga sebagai indikator kualitas. Yulistiya 

menyoroti peran verifikasi Shopee Mall dalam menjamin kualitas 

produk. Sementara itu, Andhika menekankan pentingnya memilih 

penjual yang bertanggung jawab untuk mendapatkan produk 

berkualitas. Hanya Henida yang berpendapat bahwa kualitas produk 

bervariasi dan dapat dinilai melalui ulasan pembeli. Terkait aspek 

peningkatan Shopee, sebagian besar responden merasa puas dengan 

layanan Shopee dan tidak memiliki saran peningkatan. Adira puas 

dengan fitur, pengiriman, dan transaksi di Shopee. Yulistiya, Qutrido, 

dan Henida juga tidak memiliki saran peningkatan. Namun, beberapa 

responden mengusulkan beberapa perbaikan. Andhika menyarankan 

penyortiran yang lebih ketat terhadap penjual dan lapak baru untuk 

menghindari ketidaksesuaian pesanan. Izzatul dan Dea menyoroti 

masalah biaya penanganan yang memberatkan pelanggan, terutama 

pada metode pembayaran COD. 
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Berdasarkan hasil wawancara diatas, diketahui bahwa responden 

menyatakan bahwa tidak semua toko pada marketplace Shopee 

memiliki kualitas yang sama namun, Shopee telah menyediakan 

beberapa fitur seperti yang di sebutkan oleh informan yang dimana 

Shopee menyediakan fitur Shopee mall dan star seller untuk 

membedakan toko yang sudah terverifikasi terpercaya dan 

bertanggung jawab atas produk yang mereka jual, sehingga 

memudahkan konsumen dalam memilih toko yang dapat diandalkan 

dan mengurangi kesulitan konsumen dalam memilih produk 

berkualitas. 

Hal tersebut menjadikan minim konsumen yang kesulitan memilih 

produk yang sesuai dengan kualitas yang konsumen inginkan, salah 

satu informan juga menyatakan bahwa dibandingkan dengan offline 

store, toko – toko pada marketplace Shopee lebih memiliki kualitas 

produk yang baik. Hal ini juga menjadikan quality of products 

termasuk dalam salah satu dimensi yang membentuk preferensi 

konsumen muda dalam perilaku pembelian pada marketplace Shopee. 

Informan juga menambahkan beberapa hal yang harus 

ditingkatkan pada marketplace Shopee diantaranya mensortir para 

penjual dan mengurangi biaya penanganan yang terlalu tinggi. 
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BAB V 

PENUTUP 

 

A. Temuan 

    Faktor - faktor pembentuk preferensi konsumen sangat berpengaruh 

terhadap pembelian pada marketplace Shopee. Dari wawancara mendalam 

yang telah dilakukan peneliti, terdapat tujuh informan yang termasuk dalam 

kriteria yang telah peneliti tetapkan.  

     Peneliti menemukan hanya empat dari lima dimensi yang merupakan 

faktor pembentuk preferensi konsumen muda dalam perilaku pembelian di 

marketplace Shopee pada mahasiswa Universitas Nusantara PGRI Kediri 

dengan rentang usia 20 – 24 tahun. Empat dimensi dimensi ialah sebagai 

berikut. 

1. Hasil penelitian menunjukkan harga merupakan salah satu dimensi 

yang berpengaruh pada kecenderungan konsumen pada marketplace 

Shopee. 

2. Hasil penelitian menunjukkan dimensi tangible tidak berpengaruh 

dalam kecenderungan konsumen pada marketplace Shopee. 

3. Kualitas layanan pada marketplace Shopee menjadi salah satu dimensi 

yang menjadi faktor dalam kecenderungan konsumen. 

4. Konsumen memiliki ketertarikan tersendiri mengenai brand yang 

mereka minati pada marketplace Shopee yang membuat konsumen 

cenderung membeli brand pilihan mereka di marketplace Shopee. 
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5. Hasil penelitian menunjukkan informan merasa bahwa pada 

marketplace Shopee memiliki pelayanan dan kualitas produk yang 

berbeda dengan marketplace lain.  

     Dari hasil penjelasan diatas, dapat disimpulkan bahwa hanya pada dimensi 

harga, brand, quality of service dan quality of producs yang merupakan faktor 

– faktor pembentuk preferensi konsumen muda dalam perilaku pembelian 

pada marketplace Shopee sebagai platform belanja mereka.  

 

B. Implikasi  

1. Implikasi Teoritis 

Implikasi teoritis dari penelitian preferensi konsumen muda pada 

marketplace Shopee mencakup beberapa hal diantaranya sebagai berikut. 

a) Penelitian ini membandingkan konsep manajemen yang dipelajari di 

kelas dengan praktik di dunia nyata, serta untuk lebih memahami 

tantangan dalam pemasaran dan penerapan teori-teori yang telah 

dipelajari.  

b) Penelitian ini diharapkan dapat dijadikan referensi penelitian dan 

sebagai perbandingan pengetahuan teori dengan kenyataan dalam 

praktik. 

2. Implikasi Praktis 

a) Penelitian ini dapat digunakan sebagai bahan pertimbangan dalam 

bidang manajemen pemasaran. 



65 
 

 
 

b) Penelitian ini dapat menambah informasi dan refernsi bagi peneliti 

selanjutnya terkhusus dengan topic preferensi konsumen muda pada 

marketplace Shopee dan sebagai bahan perimbangan bagi peneliti 

selanjutnya untuk meneliti variabel yang sama maupun dengan 

variabel yang berbeda. 

 

C. Rekomendasi  

1. Marketplace Shopee 

     Pihak  marketplace Shopee hendaknya meningkatkan tampilan logo 

dan desain pada marketplace agar dapat membantu meningkatkan 

kecenderungan konsumen.  

2. Peneliti Selanjutnya 

     Penelitian yang dilakukan dalam penelitian ini hanya mengungkap 

empat dari lima dimensi prefrensi konsumen. Dalam hal ini masih 

terdapat satu dimensi yang dapat mempengaruhi preferensi konsumen. 

Untuk itu peneliti menyarankan kepada pihak peneliti selanjutnya 

yang berminat untuk melakukan penelitian lanjutan pada dimensi 

tersebut yaitu dimensi tangible, perlu penelitian lebih lanjut untuk 

mengetahui secara pasti fenomena terbaru mengenai faktor – faktor 

pembentuk prefernsi konsumen melalui dimensi ini. 
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LAMPIRAN 2: Istrument Penelitian 
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LAMPIRAN 3: Transkripsi Wawancara 
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Lampiran 4: Dokumentasi 

 
 

Gambar 1. Wawancara dengan informan 

1 (Adira Zahwa Ayuningtyas) 

 
 

Gambar 2. Wawancara dengan informan 

2 (Andhika Ferdian P.E) 

 

 
 

Gambar 3. Wawancara dengan informan 

3 (Yulistiya Nur Hidayah) 

 
 

Gambar 4. Wawancara dengan informan 

4 ( Izzatul Qudziyah) 

 

 
 

Gambar 5. Wawancara dengan informan 

5 (Dea Sindy Nafahaliza) 

 
 

Gambar 6. Wawancara dengan informan 

6 (Qutrido Antoko Mohti) 
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Gambar 7. Wawancara dengan informan 7 

(Henida Khoirun Nisa) 
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