PERLINDUNGAN KONSUMEN ATAS KERUSAKAN ATAU HILANGNYA
BARANG PADA JASA EKSPEDISI
(Studi Kasus di PT Shopee Express Hub Ngaglik)

I?"éi\j

\ lk‘ﬂ

leJ

SKRIPSI

DISUSUN DAN DIAJUKAN KEPADA FAKULTAS SYARI’AH DAN HUKUM
UNIVERSITAS ISLAM NEGERI SUNAN KALIJAGA YOGYAKARTA
UNTUK MEMENUHI SEBAGIAN SYARAT MEMPEROLEH GELAR

SARJANA STRATA SATU DALAM ILMU HUKUM

OLEH:

MUHAMMAD GHIYATSULMAULA AL FURQONI
21103040157

PEMBIMBING:
ANNISA DIAN ARINI, M.H.

PROGRAM STUDI ILMU HUKUM
FAKULTAS SYARI’AH DAN HUKUM
UNIVERSITAS ISLAM NEGERI SUNAN KALIJAGA
YOGYAKARTA

2025



SURAT PERNYATAAN KEASLIAN SKRIPSI

Nama : Muhammad Ghiyatsulmaula Al Furqoni
NIM 121103040157

Program Studi : Ilmu Hukum

Fakultas : Syari’ah dan Hukum

Menyatakan dengan sesungguhnya bahwa skripsi saya yang berjudul
“PERLINDUNGAN KONSUMEN ATAS KERUSAKAN ATAU HILANGNYA
BARANG PADA JASA EKSPEDISI (Studi Kasus di PT Shopee Express Hub
Ngaglik)” adalah asli, hasil penelitian/karya saya sendiri kecuali pada bagian-
bagian yang dirujuk sumbernya, dan bukan merupakan plagiasi dari karya orang
lain. Apabila di kemudian hari terbukti terdapat penyimpangan dalam karya ini,
maka saya siap untuk bertanggung jawab sepenuhnya sesuai dengan ketentuan

hukum yang berlaku.

Yogyakarta, 7 Februari 2025

g

‘j,’zPCAwasaussr
Muhammad Ghiyatsulmaula Al Furqoni



SURAT PERSETUJUAN SKRIPSI

Hal: Persetujuan Skripsi

Kepada Yth.
Dekan Fakultas Syari’ah dan Hukum
UIN Sunan Kalijaga Yogyakarta

Assalamualaikum Wr.Wb.
Setelah membaca, meneliti, dan mengoreksi serta menyarankan perbaikan
seperlunya, maka kami berpendapat bahwa skripsi saudara:

Nama : Muhammad Ghiyatsulmaula Al Furqoni

NIM :21103040157

Judul : Perlindungan Konsumen Atas Kerusakan Atau Hilangnya Barang

Pada Jasa Ekspedisi (Studi Kasus di Shopee Express Hub Ngaglik)

Sudah dapat diajukan kepada Program Studi Ilmu Hukum Fakultas Syari‘ah
dan Hukum UIN Sunan Kalijaga Yogyakarta sebagai salah satu syarat memperoleh
gelar sarjana strata satu dalam Ilmu Hukum.

Dengan ini kami mengharap agar skripsi atau tugas akhir saudara tersebut
di atas dapat segera dimunaqasyahkan. Atas perhatiannya kami ucapkan terima
kasih.

Wassalamualaikum Wr. Wb.
Yogyakarta, 7 Februari 2025

Perr»imbing,

Annisa Dian Arini, M. H.



LEMBAR PENGESAHAN

KEMENTERIAN AGAMA
UNIVERSITAS ISLAM NEGERI SUNAN KALIJAGA
D- D FAKULTAS SYART'AH DAN HUKUM
I J1. Marsda Adisucipto Telp. (0274) 512840 Fax. (0274) 545614 Yogyakarta 55281

PENGESAHAN TUGAS AKHIR
Nomor : B-314/Un.02/DS/PP.00.9/03/2025

Tugas Akhir dengan judul :PERLINDUNGAN KONSUMEN ATAS KERUSAKAN ATAU HILANGNYA
BARANG PADA JASA EKSPEDISI (STUDI KASUS DI PT SHOPEE EXPRESS HUB
NGAGLIK)

yang dipersiapkan dan disusun oleh:

Nama : MUHAMMAD GHIYATSULMAULA AL FURQONI
Nomor Induk Mahasiswa : 21103040157

Telah diujikan pada : Senin, 24 Februari 2025

Nilai ujian Tugas Akhir T A-

dinyatakan telah diterima oleh Fakultas Syari'ah dan Hukum UIN Sunan Kalijaga Yogyakarta

TIM UJIAN TUGAS AKHIR

Annisa Dian Arini, M.H.
SIGNED

B penguji 11

E .
. Penguji I

Dr. Wardatul Fitri, M.H.
SIGNED

Dr. Faiq Tobroni, M.H.
SIGNED

OISt Lt [=] 3 e
Valid ID: 67cfObce816a3 Valid ID: 67d138d6297dd

Yogyakarta, 24 Februari 2025
UIN Sunan Kalijaga
Dekan Fakultas Syari'ah dan Hukum

£ Prof. Dr. Ali Sodigin, M.Ag.
2 SIGNED
Valid ID: 67d131658203e

171 12/03/2025



ABSTRAK

Dalam pesatnya perkembangan platform e-commerce menjadikan
dibutuhkannya layanan pengiriman barang. Salah satu platform e-commerce
yang memiliki layanan pengiriman sendiri yaitu Shopee dengan nama jasa
ekspedisinya Shopee Express. Pada setiap proses pengiriman tidak dapat
disangkal apabila dapat terjadi permasalahan dalam memberikan pelayanan
kepada konsumen. Berdasarkan observasi lapangan yang dilakukan penulis
mendapati  beberapa konsumen yang menerima kerugian karena
menggunakan jasa ekspedisi Shopee Express Hub Ngaglik, seperti
mengalami barang yang rusak atau hilang saat proses pengiriman. Hal
tersebut membuat posisi konsumen yang merasa kurang diuntungkan,
sehingga muncul permasalahan antara konsumen dengan pelaku usaha. Hal
ini yang membuat penulis untuk ingin meneliti mengenai perlindungan
terhadap konsumen atas barang yang rusak atau hilang saat proses
pengiriman, serta bentuk tanggung jawab yang diberikan pihak jasa ekspedisi
kepada konsumen terhadap barang yang rusak atau hilang di Shopee Express
Hub Ngaglik.

Metode penelitian yang digunakan merupakan jenis penelitian
lapangan (field research) dengan menguraikan hak-hak konsumen yang
belum terpenuhi. Pendekatan yang digunakan yaitu pendekatan yuridis
empiris dengan mengacu pada hukum atau aturan yang berlaku pada
masyarakat. Adapun kerangka teori yang digunakan dalam mengkaji
penelitian ini adalah teori perlindungan konsumen dan teori tanggung jawab
hukum.

Hasil penelitian ini menunjukan bahwa: Pertama, perlindungan
konsumen terhadap barang yang rusak atau hilang selama proses pengiriman
oleh ekspedisi merupakan permasalahan yang penting dalam perdagangan e-
commerce. Perusahaan ekspedisi perlu memberikan hak atas kompensasi atau
ganti rugi kepada konsumen yang dirugikan. Kedua, bentuk tanggung jawab
yang diberikan oleh Shopee Express Hub Ngaglik kepada konsumen karena
terjadi permasalahan dalam proses pengiriman barang yaitu dengan
memberikan ganti rugi dalam bentuk pengembalian uang sesuai dengan harga
barang yang hilang sehingga menemukan jalan tengahnya.

Kata Kunci : Perlindungan Hukum, Tanggung Jawab, Jasa Ekspedisi



ABSTRACT

The rapid growth of e-commerce platforms has led to the need for delivery
services. One of the e-commerce platforms that has its own delivery service is
Shopee, with its courier service named Shopee Express. In every delivery process,
it is undeniable that issues may arise in providing services to consumers. Based on
field observations made by the author, some consumers have experienced losses
when using Shopee Express courier services at the Ngaglik Hub, such as receiving
damaged or lost items during the shipping process. This puts consumers in a
disadvantageous position, leading to conflicts between consumers and business
operators. This situation motivated the author to study consumer protection for
damaged or lost items during the shipping process, as well as the form of
responsibility that the courier service provider gives to consumers for damaged or
lost items at the Shopee Express Ngaglik Hub.

The research method used is field research, which outlines consumers'
unmet rights. The approach taken is a juridical-empirical approach, referring to
the laws or regulations that apply in society. The theoretical framework used in this
study includes consumer protection theory and legal responsibility theory.

The results of this study indicate that: First, consumer protection against
damaged or lost goods during the shipping process by couriers is an important
issue in e-commerce trade. Courier companies need to provide compensation or
reimbursement to consumers who are harmed. Second, the form of responsibility
given by Shopee Express Ngaglik Hub to consumers due to issues in the delivery
process is by offering compensation in the form of a refund corresponding to the
price of the lost goods, thus finding a middle ground.

Keywords: Legal Protection, Responsibility, Courier Services
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BAB |
PENDAHULUAN

A. Latar Belakang Masalah

Perlindungan konsumen berhubungan erat dengan globalisasi ekonomi modern.*
Globalisasi semakin berkembang sehingga hampir semua orang mengetahui
internet. Internet tidak hanya dapat digunakan seseorang untuk mengakses
informasi melalui satu media, melainkan juga dapat digunakan sebagai alat
untuk melakukan transaksi yang dapat menghasilkan jaringan bisnis yang luas.
Banyak sekali pengguna internet di Indonesia sehingga memanfaatkan hal
tersebut dengan menjadikannya sebagai pasar ideal bagi pelaku industri. Banyak
marketplace dengan modal yang sangat besar muncul di negara ini seperti
Shopee, Lazada, Blibli, Tokopedia dan lain lain.?

Dalam  pesatnya pertumbuhan bisnis e-commerce menjadikan
diperlukannya dukungan pada layanan pengiriman barang. Di industri jasa
pengiriman barang persaingan semakin ketat sehingga penyedia layanan harus
berusaha keras untuk memberikan layanan yang lebih baik daripada para
pesaingnya karena tuntutan masyarakat akan layanan pengiriman barang yang
semakin meningkat. Jasa ekspedisi menyediakan layanan pengiriman produk

kepada konsumen, sehingga sistem pengiriman barang memiliki peran penting

1 Zulham, Hukum Perlindungan Konsumen, (Jakarta: Kencana, 2013), him. 2.

2 Aceria Mega Putri Pratiwi, “Pengaruh Jual Beli Online E-commerce Shopee Terhadap
Minat Beli Saat Pandemi Covid-19 Pada Masyarakat Milenial Di Kecamatan Belitang”, Jurnal
Manajemen dan Bisnis Kreatif, Vol. 1, No. 2 (2023), him. 1.



dalam mendorong atau meningkatkan pertumbuhan e-commerce. Berkaitan
dengan kepuasan pelanggan juga bisa didapatkan melalui respon yang diberikan
terhadap barang atau jasa untuk memenuhi kebutuhan dan harapannya.
Kepuasan pelanggan dapat diraihn melalui berbagai jenis layanan seperti
ekspedisi, utilitas, infrastruktur dan layanan lainnya yang membantu suatu bisnis
menjalankan operasionalnya. Pelayanan yang konsisten dan berkualitas tinggi
dapat meningkatkan kepuasan konsumen terhadap kebutuhannya. Hal ini
menguntungkan kesuksesan perusahaan yang sangat bergantung pada loyalitas
pelanggan. Shopee merupakan aplikasi e-commerce yang dapat diakses melalui
smartphone, sehingga memudahkan masyarakat dalam berbelanja online karena
menawarkan berbagai penawaran yang menjadikannya lebih baik daripada
platform lain. Banyak keuntungan yang bisa dinikmati konsumen antara lain
banyaknya kupon gratis ongkos kirim, kemampuan bertransaksi dengan koin,
kemampuan membayar di tempat, dan layanan ekspedisi internal bernama
Shopee Express.

Shopee Express merupakan salah satu upaya dari Perusahaan Shopee dalam
mengembangkan pengiriman dan jaringan logistik. Pada tahun 2018 shopee
telah menciptakan inovasi jaringan logistik bernama Service by Shopee yang
memberikan layanan manajemen inventaris hingga layanan pengadaan sehingga
dapat dikatakan bahwa ini menjadi awal mula kemunculan Shopee Express.

Kemudian pada tahun 2019 layanan ini resmi menggunakan dengan nama

% Salahudin dkk, “Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Pelanggan Pengguna
Jasa Shopee Express”, Jurnal Ekonomi dan Bisnis, Vol. 16, No. 2 (2024), him. 60.



Shopee Express (SPX). Shopee Express telah menemui perkembangannya
dengan menyediakan tiga layanan utama, yaitu Shopee Express Standard,
Shopee Express Sameday dan Shopee Express Instan.

Shopee Express berkomitmen untuk dapat memberikan peningkatan
kualitas terhadap pelayanan dan menciptakan bertambahnya kepuasan
konsumen melalui pelayanan yang diberikan. Konsumen berharap agar layanan
menjadi lebih baik, lebih cepat, dan lebih efisien sehingga perusahaan wajib
memberikan pelayanan yang baik serta setara dengan harganya.* Shopee Express
sedang berusaha untuk meningkatkan layanan dengan harapan dapat
meningkatkan rasa kepuasan konsumen. Kita perlu ketahui bahwa di setiap jasa
pengiriman atau ekspedisi tentu terdapat peristiwa yang bertentangan dengan
pemenuhan hak hak konsumen maupun pelaku usaha, seperti estimasi
pengiriman barang yang terlambat, rusaknya barang yang dikirim, adanya
masalah dalam pembayaran, terjadi kehilangan barang serta kurangnya
pelayanan dari pihak ekspedisi. Salah satu hal menarik dari permasalahan
tersebut adalah tidak dapat terpikirkan apabila konsumen berada pada posisi
yang lemah dan tidak dapat berbuat banyak kepada hal tersebut. Menurut
Undang-Undang Nomor 8 Tahun 1999 tentang Perlindungan Konsumen

dijelaskan mengenai perlindungan hukum yang menjadi tanggung jawab negara

4 Desri Syuryatman, “Analisis Hambatan dan Bentuk Tanggung Jawab Dalam Proses
Pengiriman Shopee Express”, Jurnal Ekonomika45, Vol. 11, No. 2 (2024), him. 595.



dalam mengupayakan usaha yang sehat antara pelaku usaha dan konsumen, serta
mengembangkan kualitas sumber daya manusia.®

Tidak dapat dihitung seberapa banyak kasus hukum yang melibatkan jasa
pengiriman barang, terlebih dengan tanggung jawab dari jasa pengiriman barang
tersebut yang dinilai kurang menanggapi sehingga dapat menimbulkan
perselisihan. Menurut hukum kebiasaan jika terjadi perselisihan maka para pihak
dapat mengajukan bukti seperti dokumen-dokumen kemudian adanya
perjanjian.® Menurut Subekti perjanjian didefinisikan sebagai suatu peristiwa
dimana dua orang atau lebih saling berjanji untuk melaksanakan sesuatu hal.
Sedangkan KRMT Tirtodiningrat memberikan definisi perjanjian yaitu suatu
perbuatan hukum berdasarkan kata sepakat antara dua orang atau lebih untuk
menimbulkan akibat-akibat hukum yang dipaksakan oleh undang-undang.’

Dalam proses pengiriman barang tentu didasarkan atas sebuah perjanjian
yaitu perjanjian ekspedisi. Pada perjanjian ekspedisi terdapat pihak yang
berkewajiban untuk mengirim barang dengan membawa barang untuk diberikan
kepada penerima, kemudian ada pengirim yang berkewajiban untuk membayar
jasa pengiriman tersebut. Pada pelaksanaannya terjadi beberapa hal yang
menyebabkan terjadinya wanprestasi sehingga pengirim barang dapat meminta

ganti rugi kepada pihak perusahaan ekspedisi. Seperti yang dialami oleh Bapak

5 https://www.hukumonline.com/Kklinik/a’hukum-perlindungan-konsumen
1t62dfc65f7966¢/ diakses pada 7 November 2024

® Nofena Fifi, “Perlindungan Konsumen Terhadap Kerugian Produk Pada Transaksi Jual
Beli Di E-commerce Shopee,” Skripsi, UIN Sunan Kalijaga (2021), him. 4.

7 Agus Yudha Hernoko, Hukum Perjanjian Asas Proporsionalitas dalam Kontrak
Komersial, (Jakarta: Kencana, 2010), him. 15-16.
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Nur Sigit mengenai kendala dalam pengiriman paket berupa helm yang
seharusnya dapat terkirim dan diterima pembeli tepat waktu, tetapi dalam proses
pengirimannya terjadi sejumlah masalah yang menyebabkan barang tersebut
tidak sampai ke pembeli hingga hilang. Masalah ini bukan hanya menimbulkan
ketidaknyamanan bagi Bapak Nur Sigit sebagai konsumen, tetapi juga
mencerminkan adanya potensi masalah dalam sistem operasional di Shopee
Express Hub Ngaglik. Perlu diketahui terlebih dahulu penyebab barang hilang
karena hal tersebut bisa terjadi karena adanya suatu perbuatan hukum.® Ketika
dalam pengiriman barang terdapat kerusakan atau kehilangan, pihak Shopee
Express perlu mengganti barang tersebut dengan mengembalikan uang senilai
harga barang. Mengenai hal tersebut, pada Pasal 19 Undang-Undang Nomor 8
Tahun 1999 tentang Perlindungan Konsumen dijelaskan bahwa pelaku usaha
bertanggung jawab memberikan ganti rugi apabila terjadi kerusakan,
pencemaran, dan/atau kerugian konsumen akibat mengkonsumsi barang
dan/atau jasa yang dihasilkan atau diperdagangkan.

Demikian dijelaskan bahwa dengan adanya peristiwa yang menyebabkan
kerugian pada konsumen, maka konsumen berhak dilindungi secara hukum
untuk mendapatkan kepastian, keamanan, serta pemahaman terhadap hukum
antara produsen dengan konsumen. Berdasarkan adanya permasalahan antara
konsumen dengan jasa ekspedisi tersebut, penulis kemudian berinisiatif untuk

melakukan penelitian dengan menggali lebih dalam mengenai perlindungan

8 Irmadayani Rizky Limbong, “Analisis Pertanggung Jawaban Kurir J&T Terhadap Barang
Hilang Menurut Perspektif Akad ljarah Khash((Studi kasus Di J&T Kec.Sidikalang, Kab.Dairi,
Provinsi Sumatera Utara),” Skripsi, UIN Ar-raniry (2023), him. 5.



hukum yang perlu didapatkan konsumen, dengan judul “PERLINDUNGAN
KONSUMEN ATAS KERUSAKAN ATAU HILANGNYA BARANG
PADA JASA EKSPEDISI (Studi Kasus di PT Shopee Express Hub

Ngaglik).”

B. Rumusan Masalah
Berdasarkan latar belakang tersebut, maka penulis telah merumuskan pokok
permasalahan sebagai berikut:
1. Bagaimana perlindungan terhadap konsumen atas barang yang rusak atau
hilang saat proses pengiriman di Shopee Express Hub Ngaglik?
2. Bagaimana bentuk tanggung jawab yang diberikan pihak jasa ekspedisi
kepada konsumen terhadap barang yang rusak atau hilang di Shopee

Express Hub Ngaglik?

C. Tujuan dan Kegunaan
1. Tujuan Penelitian
Berdasarkan pokok permasalahan diatas maka tujuan dalam penulisan
penelitian ini adalah:
a. Untuk mengetahui perlindungan terhadap konsumen atas barang yang
rusak atau hilang saat proses pengiriman di Shopee Express Hub Ngaglik.
b. Untuk memahami bentuk tanggung jawab yang diberikan pihak jasa
ekspedisi kepada konsumen terhadap barang yang rusak atau hilang di

Shopee Express Hub Ngaglik.



2. Kegunaan Penelitian

a. Kegunaan Teoritis
Secara teoritis penelitian ini diharapkan dapat bermanfaat untuk menjadi
bahan kajian dan dapat menambah pengetahuan pembaca serta dapat
memberikan tambahan pemikiran, khususnya pada bidang llmu Hukum
terkait Hukum Perlindungan Konsumen dalam Perlindungan Konsumen
Atas Kerusakan Atau Hilangnya Barang Pada Jasa Ekspedisi (Studi Kasus
di PT Shopee Express Hub Ngaglik).

b. Kegunaan Praktis
Secara praktis penelitian ini diharapkan dapat menambah wawasan bagi
penulis dan pembaca kemudian bisa memberikan sumbangsih
pengetahuan serta bahan referensi bagi pihak yang berkaitan dengan

permasalahan konsumen.

D. Telaah Pustaka

Agar dapat memudahkan menyelesaikan masalah dan mencapai tujuan dalam
penelitian serta untuk menghindari adanya kesamaan dengan penelitian
terdahulu maka penelitian ini menggunakan penelusuran dengan beberapa
literatur baik berupa jurnal, skripsi, karya ilmiah, maupun tesis yang nantinya
akan menjadi sumber rujukan penyusunan penelitian ini. Dalam hal ini tentang
permasalahan mengenai Perlindungan Konsumen Atas Kerusakan Atau
Hilangnya Barang Pada Jasa Ekspedisi.

Pertama, skripsi yang ditulis oleh Muhammad Figri yang berjudul

“Tanggung Jawab Perusahaan Jasa Pengiriman Barang (JNE Harapan Raya



Pekanbaru) Terhadap Barang Kiriman Konsumen”.® Berdasarkan analisis,
perbedaan penelitian terdahulu dengan penelitian yang penulis lakukan itu
terletak pada objeknya, yang mana jika pada JNE pertanggungjawaban hukum
terhadap barang yang rusak itu meliputi penggantian dengan mengembalikan
dana sebesar 10 (sepuluh) kali dari biaya jasa yang digunakan atau maksimal Rp
1.000.000,00 (satu juta rupiah), kemudian jika pada Shopee Express
pertanggungjawaban hukum terhadap barang yang rusak itu meliputi
penggantian dengan memberikan barang yang kondisinya baru. Dengan
demikian jika terjadi barang rusak pihak JNE lebih fokus terhadap pengembalian
berupa uang, sedangkan Shopee Express lebih fokus dengan mengembalikan
barang yang rusak menjadi barang yang baru. Selain itu, terdapat perbedaan lain
yaitu penelitian ini akan lebih kompleks membahas mengenai
pertanggungjawaban hukum juga menjelaskan mengenai hak-hak yang
konsumen inginkan, sedangkan pada penelitian terdahulu hanya berfokus pada
jasa ekspedisi yang memberikan pertanggungjawaban. Jadi, dalam penelitian ini
memberikan penjelasan mengenai keinginan konsumen kemudian dijawab
dengan pertanggungjawaban hukum dari ekspedisinya.

Kedua, skripsi yang ditulis oleh Mazzalifah Syafitri yang berjudul

“Perlindungan Terhadap Konsumen Atas Kerusakan Barang Yang Diakibatkan

® Muhammad Figri, “Tanggung Jawab Perusahaan Jasa Pengiriman Barang (JNE Harapan
Raya Pekanbaru) Terhadap Barang Kiriman Konsumen,” Skripsi, Fakultas Hukum, Universitas
Islam Riau, Pekanbaru, 2022.



Oleh Perusahaan Ekspedisi J&T Pangkalan Kerinci”.!® Berdasarkan analisis,
perbedaan penelitian terdahulu dengan penelitian yang penulis lakukan yaitu
pada hasil pembahasan yang mana pada penelitian terdahulu hanya menjelaskan
mengenai rusaknya barang saja, namun pada penelitian penulis mengenai rusak
dan hilangnya barang saat proses pengiriman. Selain itu, pada penelitian
terdahulu hanya menjelaskan mengenai penyebab kerusakan barang yang
dilakukan oleh jasa ekspedisi, namun pada penelitian penulis menjelaskan
mengenai kerusakan yang disebabkan oleh konsumen itu sendiri. Maka dari itu,
pembahasan dalam penelitian ini lebih lengkap yaitu mengenai barang yang
hilang kemudian kerusakan yang bukan hanya disebabkan oleh kurir atau pihak
jasa ekspedisi melainkan pihak konsumen.

Ketiga, skripsi yang disusun oleh Andi Riyanto yang berjudul
“Perlindungan Konsumen Pengguna Jasa Pengiriman Barang Atas Hilangnya
Barang Kiriman (Studi Kasus Antara Violetta Dan Tiki Cabang Yogyakarta Di
Lembaga Konsumen Yogyakarta)”.!! Berdasarkan analisis, perbedaan penelitian
terdahulu dengan penelitian penulis yaitu terletak pada objek permasalahannya.
Pada penelitian terdahulu permasalahan yang terjadi hanya mengenai barang
yang hilang saja, namun pada penelitian yang penulis lakukan terdapat

permasalahan yaitu mengenai kerusakan dan kehilangan barang. Selain itu,

10 Mazzalifah Syaifitri, “Perlindungan Terhadap Konsumen Atas Kerusakan Barang Yang
Diakibatkan Oleh Perusahaan Ekspedisi J&T Pangkalan Kerinci,” Skripsi, Fakultas Hukum,
Universitas Islam Riau, Pekanbaru, 2022

11 Andi Riyanto, “Perlindungan Konsumen Pengguna Jasa Pengiriman Barang Atas
Hilangnya Barang Kiriman (Studi Kasus Antara Violetta Dan Tiki Cabang Yogyakarta Di Lembaga
Konsumen Yogyakarta),” Skripsi, Fakultas Syariah dan Hukum, Universitas Islam Negeri Sunan
Kalijaga Yogyakarta, 2015.
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perbedaan lain terdapat pada proses penyelesaian masalahnya, pada penelitian
terdahulu konsumen menyelesaikan masalah melalui klausul baku hingga ke
LKY (Lembaga Konsumen Yogyakarta) karena tidak menemukan titik
penyelesaiannya, sedangkan pada penelitian penulis penyelesaian didasarkan
pada standar operasional perusahaan yang berlaku. Dengan demikian,
perlindungan yang diberikan dari pihak Tiki hanya berlandaskan klausul baku
yang hanya menguntungkan sisi pelaku usaha saja. Perbedaan dalam skripsi ini
adalah pertanggungjawaban yang diberikan pihak Tiki tidak sesuai dengan
peraturan yang ada, sehingga adanya ketidakseimbangan antara pemenuhan

kewajiban dari pihak konsumen dan pelaku usaha.

E. Kerangka Teoritik
1. Teori Perlindungan Konsumen
Perlindungan konsumen merupakan hak yang dimiliki warga negara sehingga
mewajibkan suatu negara untuk melindungi warga negaranya. Dalam
aturannya hukum adalah landasan dasar dalam melindungi konsumen.
Dengan disahkannya Undang-Undang Nomor 8 Tahun 1999 tentang
Perlindungan Konsumen menjadikan keterlibatan negara sangat diperlukan
demi menentukan keadilan yang sah.*?> Menurut Satjipto Raharjo,
perlindungan hukum konsumen adalah memberikan perlindungan terhadap

hak asasi manusia yang dirugikan oleh orang lain dan perlindungan ini

12 Yessy Kusumadewi dan Grace Sharon, Hukum Perlindungan Konsumen, (Yogyakarta:
Lembaga Fatimah Azzahrah, 2022), him. 9-10.
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diberikan kepada masyarakat agar mereka dapat menikmati semua hak yang
diberikan oleh hukum.*3

Dalam Hukum Perlindungan Konsumen terdapat beberapa prinsip
salah satunya yaitu prinsip keamanan dan keselamatan konsumen yang berarti
bahwa konsumen memiliki wewenang untuk mendapatkan keamanan dan
keselamatan dalam menggunakan barang dan jasa.'* Pada prinsip ini
mencakup atas bermacam-macam aspek untuk memastikan layanan yang
digunakan aman serta sesuai dengan standar. Tujuan dari adanya prinsip ini
yaitu untuk melindungi konsumen atas resiko kerugian yang dapat
membahayakan konsumen. Pada Hukum Perlindungan Konsumen, perjanjian
dijelaskan sebagai faktor yang sangat penting. Dalam sejarah Undang-
Undang Perlindungan Konsumen, ada suatu masa yang diyakini bahwa unsur
kesepakatan mutlak harus ada terlebih dahulu sebelum konsumen mendapat
perlindungan hukum dari pihak lain yang bersengketa. Hubungan hukum
dalam bentuk perjanjian memang berfungsi untuk memperkuat posisi
konsumen ketika berhadapan dengan pihak lawannya.

Dalam suatu perjanjian para pihak sepakat untuk mengikatkan diri
untuk melaksanakan kewajibannya masing-masing, dengan demikian dapat
memperoleh haknya masing-masing. Supaya perjanjian dapat memenuhi

harapan kedua belah pihak, para pihak harus memiliki itikad baik dan

13 Agustinus Sihombing dkk, Hukum Perlindungan Konsumen, (Sumatera Barat: CV Azka
Pustaka, 2023), him. 2.

14 Onang Bambungan dkk, “Perlindungan Hukum Terhadap Konsumen Atas Kenyamanan
Keamanan Dan Keselamatan Dalam Mengkonsumsi Barang Atau Jasa”, Jurnal Lex Privatum, Vol.
11, No. 1, (2023).
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melaksanakan hasilnya menurut ketentuan hukum demi memastikan bahwa
kewajiban tersebut sesuai dengan perjanjian semula. Apabila terjadi
pelanggaran kesepakatan atau wanprestasi maka pihak yang dirugikan dapat
menuntut pelaksanaan berdasarkan perjanjian ke ranah pengadilan.
Pengadilan akan memutuskan apakah gugatan tersebut dapat dibenarkan atau
justru berbanding terbalik.®
2. Teori Tanggung Jawab Hukum

Teori tanggung jawab hukum dapat dikatakan sebagai teori yang
menganalisis tanggung jawab subjek hukum atau pelaku usaha terhadap
perbuatan yang dilakukannya seperti melanggar hukum. Tanggung jawab
dalam Bahasa Indonesia berarti keadaan dimana seseorang wajib
menanggung atas segala sesuatunya. Menanggung berarti bersedia
memberikan tanggung jawab seperti mengurus, memelihara, dan menjamin
kesediaan untuk melaksanakan kewajiban. Pertanggungjawaban hukum
merupakan kewajiban bertanggung jawab dengan dasar undang-undang yang
dilakukan karena adanya salah satu pihak ketika terjadi sebuah wanprestasi
(ingkar janji).®

Tanggung jawab perlu menjadi nilai karakter yang perlu ditanamkan
pada diri manusia. Sehingga manusia wajib memberikan tanggung jawab atas

segala pilihan yang dibuatnya. Menurut Hans Kelsen tanggung jawab yaitu

15 Yessy Kusumadewi dan Grace Sharon, Hukum Perlindungan Konsumen,(Yogyakarta:
Lembaga Fatimah Azzahra, 2022), him. 37.

16 Vina Akfa Dyani, “Pertanggungjawaban Hukum dan Perlindungan Hukum bagi Notaris
dalam Membuat Party Acte,” Jurna Lex Renaissance, Vol. 2, No. 1 (2017), him. 165.
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“seseorang bertanggung jawab secara hukum atas suatu perbuatan tertentu
atau bahwa dia memikul tanggung jawab hukum, subjek berarti bahwa dia
bertanggung jawab atas suatu sanksi dalam hal perbuatan yang
bertentangan.”’

Dalam kamus besar Bahasa Indonesia tanggung jawab merupakan
keadaan yang mewajibkan untuk menanggung segala sesuatu. Secara kodrati
tanggung jawab telah menjadi bagian dari hidup manusia. Dalam teorinya
Ridwan Halim memberikan definisi mengenai tanggung jawab yaitu hukum
yang menjadi akibat dalam melaksanakan peranan, baik peranan hak dan
kewajiban ataupun kekuasaan. Menurut Purbacaraka tanggung jawab
merupakan hukum yang bersumber atas penerapan kemampuan setiap orang
dalam menggunakan hak dan kewajibannya. Selanjutnya ditegaskan bahwa
setiap kewajiban yang dilaksanakan dan setiap hak yang dilakukan secara
tidak sesuai maka pada dasarnya harus disertai  dengan
pertanggungjawaban. 8

Pada konsepnya, tanggung jawab hukum memiliki hubungan yang
erat dengan konsep hak dan kewajiban. Secara umum konsep hak merupakan
prinsip yang mengacu pada kewajiban suatu kelompok atau perseorangan.

Sedangkan konsep kewajiban hukum merupakan situasi yang mengharuskan

17 Jocelyn Cherieshta dkk, “Penguraian Konsep Tanggung Jawab Dalam Filsafat Hukum:
Dari Dimensi Individu Ke Masyarakat,” Jurnal llmiah Wahana Pendidikan, Vol. 10, No 8, 2024,
him. 571-572.

18 Julista, “Pertanggungjawaban Hukum Pemerintah (Kajian Tentang Ruang Lingkup Dan
Hubungan Dengan Direksi)”, Jurnal Sasi, Vol. 20, No. 2, 2014, him. 22.



14

seseorang untuk bertanggung jawab karena suatu sanksi jika perbuatannya
bersimpangan dengan peraturan yang berlaku.’® Terdapat perihal penting
yang perlu diketahui yaitu tentang prinsip tanggung jawab. Secara umum,
prinsip-prinsip tanggung jawab hukum dapat dibedakan sebagai berikut:
a. Prinsip Tanggung Jawab berdasarkan unsur kesalahan
Prinsip tanggung jawab berdasarkan unsur kesalahan (fault liability atau
liability based on fault) merupakan prinsip yang secara umum sudah
berlaku dalam hukum perdata. Dalam prinsip ini seseorang akan dimintai
pertanggungjawabannya secara hukum apabila ada unsur kesalahan dalam
yang terjadi. Kesalahan diartikan sebagai unsur yang bertentangan dengan
hukum.
b. Prinsip praduga untuk selalu bertanggung jawab
Dalam prinsip ini dijelaskan bahwa tergugat harus bertanggung jawab
hingga tergugat dapat membuktikan bahwa ia tidak bersalah, sehingga
beban pembuktian ada pada diri tergugat. Pada teori beban pembuktian,
seseorang dianggap bersalah hingga tergugat dapat membuktikan yang
sebaliknya. Prinsip tanggung jawab berdasarkan praduga didasarkan pada
pasal 468 KUHD yang berbunyi:
1) Perjanjian pengangkutan menjanjikan pengangkut untuk menjaga
keselamatan barang yang harus diangkut dari saat penerimaan sampai

saat penyerahannya.

19 Moh Syaeful Bahar dan Rahmat Dwi Susanto, “Perlindungan Hukum Terhadap Tenaga
Kerja Akibat Kesewenangan Pengusaha,”Jurnal Legisia, Vol. 14, No. 2, 2022, him 223-224.
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2) Pengangkut harus mengganti kerugian karena tidak menyerahkan
seluruh atau sebagian barangnya atau karena ada kerusakan, kecuali
bila la membuktikan bahwa tidak diserahkannya barang itu seluruhnya
atau sebagian atau kerusakannya itu adalah akibat suatu kejadian yang
selayaknya tidak dapat dicegah atau dihindarinya, akibat sifatnya,
keadaannya atau suatu cacat barangnya sendiri atau akibat kesalahan
pengirim.

3) la bertanggung jawab atas tindakan orang yang dipekerjakannya, dan
terhadap benda yang digunakannya dalam pengangkutan itu.

. Prinsip praduga untuk tidak selalu bertanggung jawab
Prinsip ini tidak diterapkan secara mutlak. Dalam konteks hukum
konsumen dan pengangkutan memberikan kerangka tertentu. Seperti
contoh dari penerapan prinsip ini adalah tanggung jawab pihak pengangkut
atas kerusakan atau kehilangan barang yang diawasi langsung oleh
penumpang seperti bagasi kabin atau bagasi tangan. Pada prinsip ini
mengarah pada pembatasan ganti rugi, sehingga kerusakan pada
kabin/bagasi harus memberikan tanggung jawab ketika adanya bukti
kesalahan yang terjadi.

. Prinsip tanggung jawab mutlak

Prinsip tanggung jawab mutlak (strict liability) merupakan konsep hukum

yang menetapkan bahwa seseorang atau suatu pihak dapat dimintai

pertanggungjawaban atas kerugian atau dampak tertentu tanpa perlu
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membuktikan adanya kesalahan atau kelalaian.?® Menurut Shidarta,
adanya prinsip pertanggungjawaban mutlak akan dapat memudahkan
konsumen untuk mempertahankan haknya, seperti yang diharapkan dari
perlindungan konsumen.?!
e. Prinsip tanggung jawab dengan pembatasan

Prinsip tanggung jawab dengan pembatasan muncul karena adanya
pembatasan oleh pelaku usaha yang tidak dapat dipertanggungjawabkan.
Akibat dari tidak adanya pembatasan tanggung jawab yaitu
mengakibatkan kerugian pihak perusahaan maka pembatasan tanggung

jawab dibentuk dalam peraturan perundang-undangan.??

F. Metode Penelitian

1. Jenis Penelitian
Jenis penelitian yang digunakan adalah penelitian lapangan (field research).
Adapun yang dimaksud dengan penelitian lapangan adalah jenis penelitian
dengan menggunakan metode pengumpulan data yang didapatkan secara

langsung ke lapangan. Penulis akan menguraikan tentang hak-hak konsumen

20 |iya Sukmamulya, Pertanggung Jawaban Pelaku Usaha Terhadap Kerugian Akibat
Penggunaan Bahan Klorin Terhadap Produk Pangan (Beras), Jurnal IImu Hukum, Vol. 12, No. 2,
2010, him. 158-160.

2L Yessy Kusumadewi dan Grace Sharon, Hukum Perlindungan Konsumen,
(Yogyakarta:Lembaga Fatimah Azzahrah, 2022), him. 80.

22 Garah Dilla, Tanggung Jawab Hukum Penyedia Jasa Ekspedisi Cargo Atas Terjadinya
Kerusakan Barang Milik Konsumen, Skripsi, Fakultas Hukum, Universitas Medan Area, Medan
,him. 22.
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yang belum terpenuhi serta upaya perlindungan hukum bagi pihak yang
dirugikan.
. Sifat Penelitian
Sifat penelitian yang digunakan dalam penulisan ini bersifat deskriptif
analisis, yaitu merupakan metode pemaparan suatu kondisi atau keadaan dari
objek yang didapatkan melalui observasi dan wawancara. Sehingga peneliti
dapat menggali lebih dalam mengenai objek penelitian kemudian dianalisis
berdasarkan teori hukum atau peraturan perundang-undangan yang berlaku.
. Pendekatan Penelitian
Pendekatan yang digunakan dalam penelitian ini adalah yuridis empiris, yaitu
merupakan jenis pendekatan penelitian yang mengacu pada hukum atau
peraturan perundang-undangan yang berlaku guna untuk mengungkapkan
permasalahan dengan melihat fakta yang terjadi di lapangan.
. Sumber Data
Dalam penelitian ini penulis menggunakan dua sumber data, yaitu:
a. Data Primer
Data primer merupakan informasi utama yang diperoleh dari objek yang
diteliti melalui cara observasi dan wawancara. Dalam penelitian ini, data
primer diperoleh melalui wawancara dengan manager, Kkurir, dan
konsumen yang berdampak di PT Shopee Express Hub Ngaglik.
b. Data Sekunder
Data sekunder merupakan data yang tidak didapatkan langsung dari

lapangan, tetapi studi kepustakaan dengan membaca dan mengutip buku,
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jurnal, serta bahan yang lainnya. Data sekunder dalam penelitian ini

berupa bahan hukum, yaitu:

1) Bahan hukum primer adalah bahan-bahan yang memiliki kekuatan
mengikat secara yuridis, yaitu:

a) Undang-Undang Dasar Negara Republik Indonesia Tahun 1945;

b) Kitab Undang-Undang Hukum Perdata;

c¢) Kitab Undang-Undang Hukum Dagang;

d) Undang-Undang Nomor 8 Tahun 1999 tentang Perlindungan
Konsumen.

2) Bahan hukum sekunder adalah bahan hukum yang erat hubungannya
dengan bahan hukum primer sehingga dapat memberikan penjelasan
mengenai bahan hukum primer. Bahan hukum primer, yaitu; buku,
jurnal, skripsi, artikel, perjanjian dan internet dengan memiliki topik
penelitian yang relevan mengenai perlindungan konsumen dan
tanggung jawab jasa ekspedisi.

3) Bahan hukum tersier adalah bahan hukum yang mendukung antara
bahan hukum primer dan sekunder yaitu kamus hukum, kamus besar
Bahasa Indonesia, dan ensiklopedia.

5. Teknik Pengumpulan Data
a. Wawancara
Wawancara merupakan teknik pengumpulan data dengan mengajukan

beberapa pertanyaan kepada narasumber. Dalam hal ini penulis akan
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melakukan wawancara dengan manager, kurir, dan konsumen yang
berdampak di PT Shopee Express Hub Ngaglik.

b. Observasi
Observasi merupakan sebuah metode pengambilan data dengan
menggunakan cara pengamatan dan pencatatan secara langsung mengenai
fenomena atau perilaku yang terjadi, kemudian melakukan penyelidikan
terhadap gejala-gejala yang sistematis.

c. Studi Kepustakaan
Studi kepustakaan (library research) merupakan metode pengumpulan
data dengan cara mengumpulkan dan menganalisis berbagai referensi dari
literatur jurnal, buku yang topiknya relevan.

6. Analisis Data

Berdasarkan sifat penelitiannya, metode analisis data pada penelitian ini

bersifat analisis deskriptif kualitatif yaitu dengan menyajikan data

menggunakan cara deskriptif dan menganalisa menggunakan cara kualitatif

(jelas). Tahap ini dilakukan untuk memecahkan permasalahan yang diteliti.

G. Sistematika Pembahasan
Sistematika pembahasan merupakan gambaran pembahasan dalam penelitian
yang tersusun secara rapi dan teratur, supaya dapat dengan mudah dipahami pada
setiap babnya. Maka penyusun memberikan penjelasan mengenai setiap bab

dengan membuat sistematika pembahasan dari 5 (lima) bab yang terdiri;
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Bab pertama merupakan sebuah pendahuluan yang didalamnya berisi latar
belakang masalah, rumusan masalah, tujuan dan kegunaan penelitian, telaah
pustaka, kerangka teori, metode penelitian dan sistematika pembahasan.

Bab kedua berisikan tinjauan umum, yang membahas pengertian
perlindungan konsumen beserta asas, tujuan, hak dan kewajibannya. Kemudian
tinjauan pengertian tentang jasa ekspedisi beserta karakteristik dan perjanjian
dalam jasa ekspedisi. Kemudian tinjauan umum tentang pelaku usaha seperti
pengertian, hak, kewajiban, tanggung jawab, dan larangan pelaku usaha.

Bab ketiga membahas mengenai gambaran umum PT Shopee Express Hub
Ngaglik seperti profil perusahaan, visi dan misi perusahaan, struktur organisasi,
produk perusahaan, tata cara pengaduan, peraturan dan kode etik, jenis-jenis
layanan, dan proses pengirimannya.

Bab keempat berisi tentang hasil penelitian dan pembahasan yang dibagi
menjadi 2 (dua) sub bab. Pada sub bab pertama akan dijelaskan mengenai bentuk
perlindungan terhadap konsumen atas barang yang rusak atau hilang saat proses
pengiriman di PT Shopee Express Hub Ngaglik. Kemudian pada sub bab kedua
menjelaskan tentang bentuk tanggung jawab yang diberikan pihak jasa ekspedisi
kepada konsumen terhadap barang yang rusak atau hilang di Shopee Express
Hub Ngaglik.

Bab kelima merupakan bab penutup yang berisikan kesimpulan dan saran.
Kesimpulan merupakan jawaban atas pokok permasalahan dan hasil penelitian
yang dilakukan oleh peneliti. Saran berisi tentang pendapat atau usulan agar

terciptanya skripsi sempurna.



BAB V

PENUTUP

A. Kesimpulan
Berdasarkan hasil penelitian tentang Perlindungan Konsumen Atas Kerusakan

Atau Hilangnya Barang Pada Jasa Ekspedisi (Studi Kasus di PT Shopee Express

Hub Ngaglik), maka penulis memberikan kesimpulan sebagai berikut:

1. Perlindungan terhadap konsumen atas barang yang rusak adalah
mendapatkan perlindungan berupa ganti rugi dari penjual, kemudian untuk
barang yang hilang adalah mendapatkan kompensasi atau ganti rugi dari jasa
ekspedisi Shopee Express Hub Ngaglik. Hal ini telah sesuai dengan pasal 4
huruf h  Undang-undang Nomor 8 Tahun 1999 tentang Perlindungan
Konsumen yang di dalamnya mengatur mengenai hak-hak konsumen.
Perlindungan konsumen memastikan bahwa hak-hak ini terlindungi dari
praktik bisnis yang merugikan. Dalam kehidupan sehari-hari perlindungan
konsumen bertujuan untuk menciptakan pasar yang lebih adil dan aman bagi
konsumen, serta memastikan bahwa konsumen dapat membuat keputusan
yang lebih baik dalam memilih produk atau layanan yang mereka beli.

2. Bentuk tanggung jawab terhadap konsumen atas barang yang rusak adalah
mendapatkan ganti kerugian berupa penggantian barang yang rusak menjadi
barang dengan kondisi baru yang dalam hal ini tanggung jawab diberikan oleh
penjual. Bentuk tanggung jawab terhadap barang yang hilang adalah
memberikan ganti rugi dalam bentuk pengembalian uang sesuai dengan harga

barang yang hilang, pada hal ini yang mengganti kerugian yaitu jasa ekspedisi
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Shopee Express Hub Ngaglik. Hal tersebut telah sesuai dengan pasal 19 angka
(1) Undang-undang Nomor 8 Tahun 1999 tentang Perlindungan Konsumen
mengenai tanggung jawab pihak pelaku usaha terhadap konsumen. Penjual
maupun pelaku usaha memiliki tanggung jawab terhadap kerugian yang
dialami oleh konsumen dengan memberikan ganti rugi atau kompensasi jika
barang yang diterima tidak sesuai dengan perjanjian karena terjadi kehilangan
atau kerusakan barang.

B. Saran

Berdasarkan kesimpulan di atas maka penulis memberi saran untuk skripsi yaitu:

1. Kepada penyedia jasa ekspedisi yaitu Shopee Express perlu memastikan
bahwa pengiriman barang dilaksanakan dengan lebih aman, seperti dengan
meningkatkan standar packaging kepada konsumen dan lebih memperhatikan
barang-barang yang dikirimkan. Walaupun peningkatan volume barang tetapi
penyedia jasa tetap perlu mengirimkan barang sesuai dengan SOP yang
berlaku. Hal ini dapat meminimalisir kerusakan atau kehilangan barang, serta
mengurangi risiko pencurian paket.

2. Kepada konsumen pada jasa ekspedisi Shopee Express perlu berhati-hati
dalam memilih layanan agar sesuai dengan kebutuhan mereka. Konsumen
perlu memberikan data terkait alamat yang benar dan jelas, serta konsumen
perlu untuk mengikuti standar operasional perusahaan dalam hal packaging

paket untuk mengurangi risiko masalah dalam pengiriman.
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Wawancara
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Hasil Wawancara dengan Bapak Arif Sudarmawanto selaku Kurir Shopee Express
Hub Ngaglik, Tanggal 11 Januari 2025
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Hub Ngaglik, Tanggal 11 Januari 2025

Hasil Wawancara dengan Bapak Nur Sigit selaku Konsumen Shopee Express Hub
Ngaglik, Tanggal 9 Januari 2025

Hasil Wawancara dengan Bapak Yogo selaku Konsumen Shopee Express Hub

Ngaglik, Tanggal 9 Januari 2025
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