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Abstrak: Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui tingkat kepuasan konsumen pakaian dalam
wanita secara online. Metode penelitian ini adalah metode kuantitatif deskriptif, dengan jumlah
sampel 135 responden wanita berusia 18-35 tahun yang pernah membeli pakaian dalam berupa
bra dan underpants pada marketplace Shopee minimal tiga kali. Pengumpulan data dilakukan
dengan angket melaui google form. Instrumen variabel kepuasan konsumen berdasarkan desain,
harga, dan kualitas layanan. Teknik analisis data menggunakan statistik deskriptif berupa
deskriptif persentase. Hasil penelitian menunjukkan bahwa pada pembelian bra, indikator
desain memperoleh persentase sebesar 80%, harga 80,3%, dan kualitas layanan 79,5%. Maka
didapati tingkat kepuasan konsumen bra sebesar 79,9%. Sedangkan pada pembelian
underpants, indikator desain memperoleh persentase sebesar 80,3%, harga 80,5% dan kualitas
layanan 78,7%. Maka didapati tingkat kepuasan konsumen underpants sebesar 80,4%. Hal ini
menunjukkan baik pada pembelian bra maupun wunderpants memperoleh kepuasan dengan
kategori sangat tinggi.

Kata kunci: kepuasan konsumen, desain, harga, kualitas layanan, busana pakaian dalam
wanita.

Consumer Satisfaction in Online Purchasing of Women's Underwear

Abstract: This research aims to determine the level of consumer satisfaction for online
purchasing women's underwear. This research method is a descriptive quantitative method,
with a sample size of 135 female respondents aged 18-35 years old who have purchased
underwear such as everyday bras and underpants on the Shopee marketplace for a minimum
of three times transactions. The data was collected using a questionnaire through Google
Forms. Consumer satisfaction variable instruments are based on design, price, and service
quality. Furthermore, the data analyzed in this research used descriptive statistics with
descriptive percentages. The study results indicate that for bra purchases, the design indicators
obtained a percentage of 80%, price 80.3%, and service quality 79.5%. According to the result,
the average level of consumer satisfaction for bra purchases is 79.9%. Meanwhile, for the
underpants purchases, the design indicators obtained a percentage of 80.3%, price 80.5%, and
service quality 78.7%. According to the result, the average level of consumer satisfaction for
underpants purchases is 80.4%. The conclusions of this research showed that the level of
consumer satisfaction with their bra and underpants online transactions on the Shopee
marketplace is very high

Keywords: customer satisfaction, design, price, service quality, women's underwear fashion
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PENDAHULUAN

Perkembangan teknologi dan informasi membuat konsumen semakin tertarik berbelanja
online. Terdapat berbagai alasan konsumen tertarik untuk berbelanja online, seperti harga yang
diberikan lebih murah dari harga toko, dapat dilakukan di mana saja, banyak diskon serta promo
yang didapat, dan mudah untuk membandingkan harga (Budiana & Amin, 2022; Harahap,
2018). Belanja online sendiri merupakan suatu proses pembelian barang atau jasa dari mereka
yang menjual melalui internet, atau layanan jual-beli secara online tanpa harus bertatap muka
dengan penjual atau pihak pembeli secara langsung (Widiyawati et al., 2022). Platform dalam
belanja online pun saat ini beragam (Jabat et al., 2022), dimulai dari belanja melalui sosial
media seperti Facebook, Instagram, Whatsapp, hingga melalui situs dan aplikasi marketplace
seperti Shopee, Tokopedia, Bukalapak, Lazada dan masih banyak lagi. Dari seluruh pilihan e-
commerce tersebut, Shopee masih menjadi pilihan pertama masyarakat Indonesia dalam
berbelanja online, yang dapat dilihat pada data di bawabh ini.

250

150

juta kunjungan

100

50

o e PR @\'\
C;F‘DO oF \;,»‘a &

2}!—
&
<oF ¥

Dkatadata A

Gambar 1.1 Data Kunjungan E-Commerce di Indonesia
Sumber: (https://databoks.katadata.co.id/, 2021)

Berdasarkan data di atas, Shopee menduduki peringkat pertama marketplace yang paling
banyak dikunjungi di Indonesia. Menurut data Similarweb, Shopee mendapatkan 190,7 juta
kunjungan per bulannya (https://databoks.katadata.co.id/, 2021). Marketplace Shopee memiliki
berbagai keunggulan yaitu terdapat fitur gratis ongkir, disediakannya voucher cashback, promo
yang menarik, hingga sistem pembayaran yang beragam mempermudah konsumen dalam
bertransaksi (Gudiato, 2022; Suhendra & Krisnadi, 2020). Shopee sendiri fokus menyediakan
penjualan aneka jenis produk andalan berupa fashion, produk kecantikan, produk digital,
pernak-pernik dan kebutuhan dekorasi yang sedang tren di pasaran (Nur’Kamisa & Novita,
2022). Dengan memperhatikan tren dan kategori yang ada, terlihat pada bahwa produk fashion
merupakan produk yang paling sering dibeli di Shopee.
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Kategori Shopee | Tokopedia | Bukalapak | Lazada | JD.id | Blibli
Fashion/ Pakaian 59% 33% 26% 40% 31% | 28%
Perawatan dan

At 54% 29% 25% 34% 36% | 29%
Kecantikan

Produk Digital 54% 51% 50% 24% | 41% | 35%
Ak is Fashi

SSREN, rashion 48% 30% 30% 42% | 33% | 28%
(tas, sepaty, jam, dll)

Gambar 1.2 Kategori Produk Terlaris di Shopee
Sumber: trentech.id, 2021

Produk fashion menjadi kategori terlaris di Shopee dengan persentase penjualan
mencapai 59%, jauh melampaui marketplace lain (Markplus, Inc dalam trentech.id, 2021), dan
salah satu item yang paling diminati adalah pakaian dalam wanita, seperti bra dan underpants.
Pakaian dalam yang merupakan busana pokok karena dikenakan setiap hari dan langsung
bersentuhan dengan kulit (Dewi, Nadia, & Maryam, 2022; Fauzi, 2016), tersedia dalam jumlah
besar di Shopee, dengan lebih dari 477 ribu item bra dan 317 ribu item underpants
(Shopee.co.id, 2022). Berdasarkan data Asosiasi Pemasok Garmen dan Aksesori Indonesia
(APGALI), sekitar 3% dari Rp 30 triliun omzet bisnis garmen nasional berasal dari penjualan
pakaian dalam, dengan segmen pakaian dalam wanita premium tumbuh sekitar 20% per tahun
(Jonathan, 2018). Tren ini menunjukkan bahwa wanita kini semakin memilih belanja pakaian
dalam secara online (Putri, 2021), meskipun pilihan model lebih banyak tersedia untuk segmen
usia muda di bawah 40 tahun yang lebih aktif berbelanja (Tsarenko & Lo, 2017). Dalam
persaingan pasar ini, pelaku usaha perlu memperhatikan kepuasan konsumen sebagai faktor
kunci, karena jika ekspektasi tidak terpenuhi, konsumen akan merasa kecewa (Kotler & Keller,
2016). Kenyamanan menjadi alasan utama wanita membeli pakaian dalam (Tiron &
Elsharabasy, 2022), tetapi masih banyak keluhan terutama terkait pembelian bra, mulai dari
kesulitan menentukan ukuran hingga standar ukuran antar merek yang tidak seragam (Hu,
2016). Pemilihan bra yang salah dapat berdampak pada kenyamanan, penampilan, bahkan
postur tubuh (Firmansyah & Agustian, 2014), sehingga desain menjadi faktor penting dalam
keputusan pembelian (Handayani, Derriawan, & Hendratni, 2020). Selain itu, proses pembelian
bra secara online dianggap kurang praktis karena konsumen tidak bisa merasakan langsung
bahan dan ukuran, dan hanya mengandalkan deskripsi serta foto produk yang terkadang tidak
akurat (Risius et al., 2012), yang berujung pada berbagai keluhan di plétform Shopee.
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Gambar 1.3 Ulasan Produk Shopee
Sumber: Shopee
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Ulasan konsumen terhadap pembelian underpants di Shopee menunjukkan berbagai
keluhan, seperti produk cacat (misalnya underpants bolong), kesalahan ukuran, serta
ketidaksesuaian model dan warna yang dikirimkan dengan pesanan tanpa adanya konfirmasi
dari penjual. Keluhan lain juga mencakup respons penjual yang kurang tanggap dalam melayani
konsumen. Hal ini menegaskan bahwa selain masalah desain produk, kualitas layanan juga
menjadi faktor penting yang memengaruhi ketidakpuasan konsumen dalam pembelian
underpants secara online. Berdasarkan berbagai permasalahan yang muncul, pelaku usaha perlu
memahami secara lebih mendalam faktor-faktor yang dapat meningkatkan kepuasan konsumen
dalam pembelian pakaian dalam secara online. Menurut Kotler & Keller (2016), lima faktor
utama yang memengaruhi kepuasan konsumen meliputi kualitas produk, kualitas pelayanan,
emosi, harga, dan biaya.

METODE
Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan metode deskriptif. Tujuannya
adalah untuk mengetahui tingkat kepuasan konsumen wanita terhadap pembelian pakaian
dalam secara online di marketplace Shopee, berdasarkan tiga indikator utama: desain produk,
harga, dan kualitas layanan.

Subjek dan Lokasi Penelitian

Penelitian dilakukan secara daring menggunakan kuesioner Google Form pada semester
ganjil tahun ajaran 2022/2023. Responden adalah wanita berusia 18-35 tahun yang telah
melakukan pembelian bra dan underpants di Shopee minimal tiga kali.

Populasi dan Sampel

Populasi dalam penelitian ini bersifat tak terbatas, mengingat tidak ada data pasti jumlah
pembeli pakaian dalam di Shopee. Sampel diambil secara insidental (accidental sampling),
dengan kriteria: (1) wanita berusia 18—35 tahun dan (2) pernah membeli pakaian dalam wanita
di Shopee minimal tiga kali. Jumlah sampel sebanyak 135 responden, yang dianggap
representatif (Swarjana, 2022).

Variabel Penelitian

Variabel tunggal dalam penelitian ini adalah kepuasan konsumen. Indikator yang
digunakan mencakup desain produk (warna, ketahanan, bentuk, variasi model), harga (harga
tercantum, diskon, potongan harga, kesesuaian harga dengan kualitas, harga bersaing), dan
kualitas layanan (kemudahan pemesanan, pengiriman, konsultasi, pengembalian).

Instrumen dan Teknik Pengumpulan Data

Data dikumpulkan melalui angket tertutup dengan skala Likert empat poin: sangat puas
(4), puas (3), tidak puas (2), dan sangat tidak puas (1). Kuesioner disusun berdasarkan kisi-kisi
indikator dari teori Kotler & Keller (2016), dan disebarkan secara daring.

Uji Validitas dan Reliabilitas

Uji validitas dilakukan pada 30 responden menggunakan korelasi Pearson Product
Moment. Hasil menunjukkan bahwa seluruh item valid (r hitung > 0,3061). Uji reliabilitas
menggunakan rumus Cronbach's Alpha menghasilkan nilai 0,950, yang menunjukkan bahwa
instrumen sangat reliabel.
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Teknik Analisis Data
Analisis data dilakukan dengan statistik deskriptif dalam bentuk persentase. Skor
responden dihitung, direkap, dan dianalisis menggunakan rumus:

n
DP =N X 100%

Keterangan:
DP = Deskriptif Persentase
n = Skor yang diperolej
N = skor maksimal
Kriteria tingkat kepuasan ditentukan berdasarkan kategori:
e 75%-100% = Sangat Tinggi
e 50%—75% = Tinggi
e 25%-50% = Rendah
e 1%-25% = Sangat Rendah

HASIL DAN PEMBAHASAN
A. Hasil
Penelitian ini bertujuan untuk mendeskripsikan tingkat kepuasan konsumen wanita
terhadap produk pakaian dalam (bra dan underpants) yang dibeli secara daring melalui platform
Shopee, dengan menggunakan tiga indikator utama: desain, harga, dan kualitas layanan. Data
diperoleh dari 135 responden wanita berusia 18-35 tahun yang telah melakukan pembelian
minimal tiga kali. Pengumpulan data dilakukan melalui kuesioner tertutup dengan skala Likert.

B. Tingkat Kepuasan Konsumen Produk Bra

Hasil analisis deskriptif menunjukkan bahwa tingkat kepuasan konsumen terhadap
produk bra berada dalam kategori sangat tinggi dengan persentase total sebesar 79,9%.
Desain (80%): Sub-indikator tertinggi adalah warna produk (81,7%), menunjukkan bahwa
konsumen sangat memperhatikan variasi warna dalam pemilihan bra. Hal ini menunjukkan
bahwa aspek visual sangat penting dalam membentuk persepsi  kepuasan.
Harga (80,3%): Konsumen paling puas pada sub-indikator diskon (83,1%). Diskon pada
momen tertentu seperti tanggal kembar atau promosi terbukti memengaruhi keputusan
pembelian. Kualitas Layanan (79,5%): Kemudahan pemesanan (84,1%) menjadi faktor layanan
yang paling memberikan kepuasan. Fitur navigasi produk dan deskripsi lengkap dianggap
mempermudah pengalaman belanja daring.

C. Tingkat Kepuasan Konsumen Produk Underpants

Tingkat kepuasan juga berada dalam kategori sangat tinggi untuk produk underpants,
dengan persentase total 80,4%. Desain (81%): Warna produk (82,2%) menjadi sub-indikator
utama yang memberikan kontribusi signifikan terhadap kepuasan konsumen. Harga (80,5%)
Sub-indikator harga terdaftar (82,4%) menempati posisi tertinggi. Kualitas Layanan (78,7%)
Sama seperti pada bra, kemudahan pemesanan (81,1%) merupakan aspek paling memuaskan
dalam dimensi layanan.

D. Rata-rata Kepuasan Konsumen

Jika dirata-ratakan, tingkat kepuasan terhadap kedua produk berada dalam kategori sangat
tinggi Produk bra: 79,9%, produk underpants: 80,4% Dengan demikian, secara keseluruhan,
konsumen merasa sangat puas berbelanja pakaian dalam wanita di Shopee.
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E. Pembahasan

Hasil penelitian menunjukkan bahwa ketiga indikator yang diukur yaitu desain, harga,
dan kualitas layanan, secara konsisten memberikan kontribusi signifikan terhadap kepuasan
konsumen, baik pada produk bra maupun underpants. Temuan ini memperkuat teori dari Kotler
& Keller (2016), yang menyatakan bahwa kepuasan konsumen timbul dari perbandingan antara
ekspektasi awal dengan kinerja aktual produk atau layanan. Pada aspek desain, pilihan warna
yang variatif dan sesuai selera konsumen terbukti menjadi determinan utama kepuasan.
Penelitian ini sejalan dengan temuan Handayani, Derriawan, & Hendratni (2020) yang
menyatakan bahwa desain berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen. Aspek harga,
terutama dalam bentuk diskon dan promosi, memberikan pengaruh positif terhadap keputusan
pembelian dan kepuasan. Hal ini mendukung hasil dari penelitian Wariki, Mananeke, & Tawas
(2015) yang menyebutkan bahwa bauran promosi berpengaruh positif dan signifikan terhadap
keputusan pembelian dan kepuasan konsumen. Selain itu, Nurkariani (2022) yang menekankan
pentingnya kepuasan terhadap loyalitas konsumen. Sementara itu, kualitas layanan yang
difokuskan pada kemudahan pemesanan, pengiriman tepat waktu, kemudahan konsultasi, dan
pengembalian produk, menunjukkan kontribusi besar terhadap pengalaman belanja daring yang
memuaskan. Penemuan ini sejalan dengan penelitian Kusyana, Purwaningrat, & Sunny (2020)
yang menekankan peran kualitas layanan dalam menciptakan loyalitas konsumen.

SIMPULAN DAN SARAN

Berdasarkan hasil penelitian dengan judul kepuasan konsumen pada pembelian pakaian
dalam wanita secara online, diperoleh hasil penelitian bahwa kepuasan konsumen pada
pembelian bra termasuk dalam kategori sangat tinggi.

Pada pembelian bra, indikator yang memperoleh kepuasan sangat tinggi yaitu harga.
Kebanyakan konsumen lebih tertarik untuk membeli bra saat event diskon tanggal kembar atau
peak day karena pada saat itu harga yang diberikan lebih menarik dibandingkan pada hari biasa.
Dengan adanya diskon pula, pelaku usaha dapat meningkatkan penjualan produk bra karena
diskon pada saat event-event tertentu membuat konsumen lebih bersemangat untuk membeli
produk. Sedangkan untuk pembelian underpants, indikator yang memperoleh hasil kepuasan
sangat tinggi yaitu indikator desain. Ketika membeli underpants, konsumen menganggap
bahwa pilihan warna yang diberikan sudah sesuai dengan yang diinginkan mereka. Memilih
underpants sendiri tidak sesulit membeli bra, sehingga konsumen bisa membeli produk dalam
berbagai model dan berbagai warna. Tak jarang wanita membeli underpants untuk menyamakan
pada warna bra agar selaras saat dipakai.

Berdasarkan hasil penelitian, maka diusulkan beberapa saran yang diharapkan dapat
membantu meningkatkan kembali kepuasan konsumen pada produk pakaian dalam, yaitu: (1)
Penjual di Shopee dapat meningkatkan kembali kepuasan konsumen pada desain, harga, dan
kualitas layanan untuk pembelian bra dan underpants terutama pada sub indikator yang nilainya
masih belum maksimal agar konsumen bisa lebih merasakan kepuasan pada pembeliannya. (2)
Perlu dilakukan penelitian lanjutan dengan melihat keterbatasan pada penelitian ini terkait
variabel yang diteliti, dan juga diperlukan ukuran sampel yang lebih besar dengan melibatkan
faktor lain yang mempengaruhi kepuasan konsumen seperti faktor emosional, serta biaya dan
kemudahan. Dengan ini diharapkan dapat menjangkau cakupan hasil penelitian yang lebih luas
dan lengkap.
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