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5.1Kesimpulan
Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan penulis paparkan maka

diperoleh hasil kesimpulan sebagai berikut:

1. Shopee memberikan penyelesaian sengketa konsumen dengan mediasi
internal melalui layanan pusat resolusi. Adapun mekanisme penyelesaian
sengketa konsumen dengan mediasi internal melalui pusat resolusi di
aplikasi shopee diawali dengan pengajuan komplain oleh konsumen
konsumen diminta untuk menjelaskan keluhan dengan menyertakan bukti
pendukung berupa foto, vidio, dan keterangan atas komplain yang
diajukan. Setelah pengajuan komplain dilakukan, sistem Shopee membuka
ruang komunikasi langsung antara konsumen dan penjual dengan jangka
waktu tiga sampai lima hari untuk mencapai kesepakatan secara mandiri.
Jika tidak mencapai kesepakatan pihak shopee akan melakukan peninjauan
bukti oleh Pusat Resolusi dengan memeriksa unggahan pembeli berupa
foto atau video barang rusak dalam 24 jam dan memastikan tidak ada
manipulasi sesuai standar. Setelah itu, keputusan akhir akan ditetapkan
oleh shopee berupa pengembalian dana kepada konsumen maupun
pencairan dana kepada penjual
Penyelesaian sengketa konsumen dengan mediasi internal melalui pusat
resolusi di aplikasi shopee ditinjau dari hukum perlindungan konsumen
dapat disimpulkan penyelesain sengketa belum sepenuhnya efektif.
Meskipun secara sistem telah menyediakan sarana yang praktis, cepat, dan
mudah diakses oleh pengguna. Mekanisme ini memang memfasilitasi
komunikasi antara penjual dan pembeli, serta memberikan ruang bagi
pihak Shopee untuk bertindak sebagai penengah. Konsumen yang
mengajukan komplain tidak sepenuhnya menegakkan asas ash-shiddiq dan
pihak shopee seagai mediator dan penengah belum menerapkan asas al-

amanah dan al-adl dalam penetapan keputusan.
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5.2 Saran
Berdasarkan = Kesimpulan yang telah dipaparkan, penulis
menyampaikan beberapa saran sebagai berikut:

1. Shopee sebagai penyedia platform perlu mengevaluasi dan
memperbaiki mekanisme Pusat Resolusi agar transparan, adil, dan
akuntabel dengan memberikan kesempatan setara bagi konsumen
dan penjual untuk menyampaikan bukti serta klarifikasi. Setiap
keputusan harus disertai alasan yang jelas untuk menjamin kepastian
hukum dan menghindari keberpihakan. Shopee juga perlu meninjau
syarat dan ketentuan platform agar selaras dengan asas-asas
perlindungan konsumen dalam islam agar terlaksananya penyelesaian
sengketa yang lebih efektif.

2. Konsumen dan penjual harus memahami hak dan kewajibannya
dalam transaksi marketplace. Konsumen perlu cermat membaca
deskripsi produk, syarat pengembalian, dan ketentuan penyelesaian
sengketa. Penjual harus menyampaikan informasi produk secara jujur
dan lengkap serta mendokumentasikan setiap transaksi dan
komunikasi sebagai perlindungan hukum. Jika-mediasi internal tidak
memberikan hasil yang adil, para pihak dapat mengajukan sengketa

ke BPSK sebagai upaya perlindungan hukum lanjutan.
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