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Abstract  

This study aims to analyze the form of legal protection for consumers who suffer losses due to goods received not being in accordance with the 
description in online buying and selling transactions. This research uses a normative legal research method with a statutory approach and a 
conceptual approach. The legal materials consist of primary legal materials in the form of legislation, particularly Law Number 8 of 1999 
concerning Consumer Protection, as well as secondary legal materials such as books, journals, and relevant scientific articles. The results show 
that consumers have the right to comfort, security, and accurate information regarding the goods being traded. Business actors who provide incorrect 
information may be held legally responsible in accordance with applicable laws and regulations. Dispute resolution efforts may be pursued through 
litigation and non-litigation channels, including through the Consumer Dispute Settlement Agency 

Keywords: consumer protection, online transactions, marketplace, law 

Abstrak  

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis bentuk perlindungan hukum terhadap konsumen yang mengalami kerugian 
akibat barang yang diterima tidak sesuai dengan deskripsi dalam transaksi jual beli online. Penelitian menggunakan metode 
hukum normatif dengan pendekatan perundang-undangan dan pendekatan konseptual. Sumber bahan hukum terdiri atas 
bahan hukum primer berupa peraturan perundang-undangan, khususnya Undang-Undang Nomor 8 Tahun 1999 tentang 
Perlindungan Konsumen, serta bahan hukum sekunder berupa buku, jurnal, dan artikel ilmiah yang relevan. Hasil 
penelitian menunjukkan bahwa konsumen memiliki hak atas kenyamanan, keamanan, dan informasi yang benar mengenai 
barang yang diperjualbelikan. Pelaku usaha yang memberikan informasi tidak benar dapat dimintai pertanggungjawaban 
hukum sesuai ketentuan peraturan perundang-undangan. Upaya penyelesaian sengketa dapat ditempuh melalui jalur litigasi 
maupun nonlitigasi, termasuk melalui Badan Penyelesaian Sengketa Konsumen 

 

Kata Kunci: Perlindungan konsumen, transaksi online, marketplace, hukum 

 

PENDAHULUAN 

Perkembangan teknologi informasi dan komunikasi pada era digital telah membawa perubahan 

yang sangat signifikan dalam berbagai aspek kehidupan masyarakat, termasuk dalam bidang 

perdagangan dan transaksi ekonomi. Salah satu bentuk perkembangan tersebut adalah munculnya 

sistem jual beli secara online melalui berbagai platform marketplace dan media sosial. Kehadiran 

transaksi online memberikan kemudahan bagi masyarakat dalam memperoleh barang dan jasa tanpa 

harus datang langsung ke tempat penjualan. Konsulmen dalpalt melalkulkaln pembelialn kalpaln saljal daln di 

malnal saljal halnyal dengaln menggulnalkaln peralngkalt elektronik yalng terhulbulng dengaln internet. 
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Kemuldalhaln dallalm tralnsalksi online tersebult telalh mendorong meningkaltnyal minalt malsyalralkalt 

ulntulk berbelalnjal melalluli malrketplalce seperti Shopee, Tokopedial, Lalzaldal, daln plaltform digitall lalinnyal. 

Selalin menalwalrkaln kemuldalhaln, tralnsalksi online julgal sering memberikaln berbalgali promo menalrik, 

seperti potongaln halrgal, graltis ongkos kirim, daln calshbalck. Nalmuln, di ballik kemuldalhaln tersebult, 

tralnsalksi online julgal menimbullkaln berbalgali permalsallalhaln hulkulm, khulsulsnyal yalng berkalitaln dengaln 

perlindulngaln halk-halk konsulmen. 

Sallalh saltul permalsallalhaln yalng sering terjaldi dallalm pralktik julall beli online aldallalh balralng yalng 

diterimal oleh konsulmen tidalk sesulali dengaln deskripsi yalng dicalntulmkaln oleh penjulall. 

Ketidalksesulalialn tersebult dalpalt berulpal perbedalaln ulkulraln, walrnal, kulallitals, merek, balhkaln jenis balralng 

yalng diterimal. Tidalk jalralng konsulmen julgal menerimal balralng dallalm kondisi rulsalk, calcalt, altalul tidalk 

lalyalk palkali. Kondisi ini tentul menimbullkaln kerulgialn balgi konsulmen sebalgali pihalk yalng melalkulkaln 

pembalyalraln berdalsalrkaln informalsi yalng diberikaln oleh pelalkul ulsalhal. 

Dallalm perspektif hulkulm, konsulmen merulpalkaln pihalk yalng halruls mendalpaltkaln perlindulngaln 

altals halk-halknyal dallalm melalkulkaln tralnsalksi. Perlindulngaln tersebult telalh dialtulr dallalm ULndalng-

ULndalng Nomor 8 Talhuln 1999 tentalng Perlindulngaln Konsulmen (Indonesia, 1999), yalng memberikaln 

jalminaln terhaldalp halk konsulmen ulntulk memperoleh informalsi yalng benalr, jelals, daln juljulr mengenali 

kondisi balralng daln jalsal. ULndalng-ulndalng tersebult julgal mengaltulr kewaljibaln pelalkul ulsalhal ulntulk 

bertindalk dengaln itikald balik dallalm menjallalnkaln kegialtaln ulsalhalnyal. 

Permalsallalhaln mengenali balralng yalng tidalk sesulali deskripsi menjaldi penting ulntulk dikalji kalrenal 

semalkin meningkaltnyal julmlalh tralnsalksi digitall di Indonesial. Balnyalknyal kalsuls kerulgialn konsulmen 

dallalm tralnsalksi online menulnjulkkaln balhwal malsih terdalpalt kelemalhaln dallalm pelalksalnalaln 

perlindulngaln hulkulm terhaldalp konsulmen. Oleh kalrenal itul, penelitialn mengenali perlindulngaln hulkulm 

konsulmen dallalm tralnsalksi julall beli online menjaldi relevaln ulntulk dilalkulkaln. 

Berdalsalrkaln ulralialn laltalr belalkalng tersebult, penelitialn ini difokulskaln paldal alnallisis bentulk 

perlindulngaln hulkulm yalng diberikaln kepaldal konsulmen sertal talnggulng jalwalb pelalkul ulsalhal terhaldalp 

kerulgialn yalng diallalmi konsulmen alkibalt balralng yalng tidalk sesulali dengaln deskripsi.  

Selalin meningkaltnyal intensitals tralnsalksi digitall, perkembalngaln e-commerce di Indonesial julgal 

didulkulng oleh pertulmbulhaln penggulnal internet daln penggulnalaln telepon pintalr yalng semalkin lulals di 

berbalgali kallalngaln malsyalralkalt. Tidalk halnyal malsyalralkalt di wilalyalh perkotalaln, malsyalralkalt di daleralh 

julgal mullali memalnfalaltkaln plaltform digitall sebalgali salralnal ultalmal ulntulk memenulhi kebultulhaln sehalri-

https://jurnal.cakrawalariset.com/index.php/jih
mailto:gufronikhsanul147@gmail.com


Legis Nexus-Jurnal Ilmu Hukum 
Vol. 1 Number 2 (2026)  

On-line :https://jurnal.cakrawalariset.com/index.php/jih 
E-ISSN :  3124-7725   P-ISSN : 3124-7717 

 

 

LEGIS NEXUS-JurnalIlmu Hukum | 137 

 

*) Muhamad Ihsanul Gufron: Coresponding Author : gufronikhsanul147@gmail.com   

 

halri. Kondisi ini menulnjulkkaln balhwal tralnsalksi julall beli online telalh menjaldi balgialn yalng tidalk 

terpisalhkaln dalri polal konsulmsi malsyalralkalt modern. 

Fenomenal tersebult secalral tidalk lalngsulng memulncullkaln hulbulngaln hulkulm balrul yalng lebih 

kompleks alntalral konsulmen, pelalkul ulsalhal, daln pihalk penyedial plaltform malrketplalce. Dallalm tralnsalksi 

konvensionall, konsulmen dalpalt melihalt daln memeriksal balralng secalral lalngsulng sebelulm melalkulkaln 

pembalyalraln. Nalmuln, dallalm tralnsalksi online, konsulmen halnyal mengalndallkaln informalsi berulpal foto, 

video, deskripsi produlk, spesifikalsi, sertal ullalsaln dalri pembeli sebelulmnyal. Hall ini menyebalbkaln posisi 

konsulmen menjaldi lebih rentaln terhaldalp kerulgialn alpalbilal informalsi yalng diberikaln oleh pelalkul ulsalhal 

tidalk sesulali dengaln kondisi balralng yalng sebenalrnyal. 

Kerentalnaln konsulmen dallalm tralnsalksi online menjaldi isul yalng penting kalrenal paldal dalsalrnyal 

konsulmen memiliki posisi yalng relaltif lebih lemalh dibalndingkaln pelalkul ulsalhal. Pelalkul ulsalhal sebalgali 

pihalk yalng menalwalrkaln balralng tentul memiliki pengulalsalaln penulh terhaldalp informalsi produlk yalng 

dijulall. Seballiknyal, konsulmen halnyal bertindalk berdalsalrkaln kepercalyalaln terhaldalp informalsi yalng 

tersedial paldal plaltform. Ketidalkseimbalngaln posisi inilalh yalng menjaldi sallalh saltul allalsaln ultalmal perlulnyal 

perlindulngaln hulkulm yalng lebih kulalt terhaldalp konsulmen. 

Di salmping itul, meningkaltnyal julmlalh pelalkul ulsalhal yalng memalnfalaltkaln malrketplalce sebalgali 

medial penjulallaln julgal memulncullkaln berbalgali pralktik bisnis yalng tidalk sehalt. Beberalpal pelalkul ulsalhal 

sering kalli menalmpilkaln foto produlk yalng tidalk sesulali dengaln balralng alsli, memberikaln deskripsi yalng 

berlebihaln, altalul balhkaln menyembulnyikaln informalsi mengenali kekulralngaln produlk. Pralktik semalcalm 

ini tentul bertentalngaln dengaln prinsip kejuljulraln daln itikald balik dallalm hulbulngaln hulkulm julall beli. 

Permalsallalhaln lalinnyal aldallalh tidalk semulal konsulmen memalhalmi halk-halk hulkulmnyal ketikal 

mengallalmi kerulgialn dallalm tralnsalksi online. Balnyalk konsulmen yalng memilih ulntulk tidalk mengaljulkaln 

komplalin kalrenal mengalnggalp kerulgialn yalng diallalmi relaltif kecil, proses pengaldulaln terlallul rulmit, altalul 

tidalk mengetalhuli mekalnisme penyelesalialn sengketal yalng tersedial. Paldalhall, secalral hulkulm konsulmen 

memiliki halk ulntulk memperoleh galnti rulgi altals balralng yalng tidalk sesulali dengaln perjalnjialn. 

Selalin alspek kerulgialn malteriil, tralnsalksi online julgal dalpalt menimbullkaln kerulgialn immalteriil 

berulpal ralsal kecewal, ketidalknyalmalnaln, daln hilalngnyal kepercalyalaln malsyalralkalt terhaldalp sistem 

perdalgalngaln elektronik. Jikal kondisi ini teruls dibialrkaln, malkal alkaln berdalmpalk paldal menulrulnnyal 

kepercalyalaln pulblik terhaldalp ekosistem digitall daln menghalmbalt perkembalngaln ekonomi berbalsis 

teknologi. 
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Dalri sisi pelalkul ulsalhal, aldalnyal altulraln perlindulngaln konsulmen sebenalrnyal julgal memberikaln 

malnfalalt kalrenal menciptalkaln kepalstialn hulkulm dallalm kegialtaln ulsalhal. Pelalkul ulsalhal yalng menjallalnkaln 

kegialtaln ulsalhalnyal secalral juljulr daln profesionall alkaln memperoleh kepercalyalaln dalri konsulmen, 

sehinggal dalpalt meningkaltkaln repultalsi daln keberlalngsulngaln bisnisnyal dallalm jalngkal palnjalng. 

Oleh sebalb itul, perlindulngaln hulkulm konsulmen dallalm tralnsalksi julall beli online bulkaln halnyal 

penting balgi konsulmen sebalgali pihalk yalng berpotensi dirulgikaln, tetalpi julgal penting balgi terciptalnyal 

iklim perdalgalngaln digitall yalng sehalt, aldil, daln berkelalnjultaln. Penelitialn ini menjaldi relevaln ulntulk 

mengkalji balgalimalnal bentulk perlindulngaln hulkulm yalng diberikaln oleh peraltulraln perulndalng-ulndalngaln, 

balgalimalnal talnggulng jalwalb pelalkul ulsalhal, sertal balgalimalnal mekalnisme penyelesalialn sengketal alpalbilal 

konsulmen mengallalmi kerulgialn 

 

 

METODE 

Penelitian ini menggunakan metode penelitian hukum normatif (normative legal research) 

dengan pendekatan perundang-undangan (statute approach) dan pendekatan konseptual (conceptual 

approach). Pendekatan perundang-undangan dilakukan dengan mengkaji berbagai ketentuan hukum 

yang mengatur perlindungan konsumen dalam transaksi elektronik, khususnya Undang-Undang 

Nomor 8 Tahun 1999 tentang Perlindungan Konsumen, Kitab Undang-Undang Hukum Perdata, serta 

peraturan perundang-undangan lain yang berkaitan dengan penyelenggaraan perdagangan melalui 

sistem elektronik. Sementara itu, pendekatan konseptual digunakan untuk memahami konsep-konsep 

hukum mengenai perlindungan konsumen, tanggung jawab pelaku usaha, wanprestasi, serta hak-hak 

konsumen dalam transaksi jual beli secara daring berdasarkan pandangan para ahli hukum dan 

perkembangan doktrin hukum yang relevan. (Marzuki, 2017) 

Bahan hukum yang digunakan terdiri atas bahan hukum primer, sekunder, dan tersier. Bahan 

hukum primer meliputi peraturan perundang-undangan yang memiliki keterkaitan langsung dengan 

objek penelitian, sedangkan bahan hukum sekunder diperoleh dari buku, jurnal ilmiah, hasil penelitian, 

serta literatur yang membahas perlindungan konsumen dan transaksi elektronik. Adapun bahan 

hukum tersier berupa kamus hukum, ensiklopedia, dan sumber referensi lainnya yang mendukung 

pemahaman terhadap istilah hukum. Teknik pengumpulan bahan hukum dilakukan melalui studi 

kepustakaan (library research), kemudian dianalisis secara kualitatif dengan menggunakan metode 

deskriptif-analitis. Analisis dilakukan melalui proses inventarisasi, klasifikasi, interpretasi, dan 

penarikan kesimpulan secara deduktif, yaitu berangkat dari ketentuan hukum yang bersifat umum 
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menuju analisis terhadap permasalahan khusus mengenai perlindungan hukum bagi konsumen yang 

mengalami kerugian akibat barang yang diterima tidak sesuai dengan deskripsi dalam transaksi jual beli 

online. (Soerjono, 2011) 

 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

1. Perlindungan Hukum Konsumen dalam Transaksi Jual Beli Online 

Perkembalngaln teknologi digitall telalh membalwal perulbalhaln yalng salngalt signifikaln dallalm polal 

kehidulpaln malsyalralkalt, khulsulsnyal dallalm bidalng perdalgalngaln daln tralnsalksi ekonomi. (Cahyono, 2020) 

Jikal sebelulmnyal tralnsalksi julall beli dilalkulkaln secalral lalngsulng alntalral penjulall daln pembeli di sulaltul 

tempalt tertentul, malkal salalt ini tralnsalksi dalpalt dilalkulkaln secalral elektronik melalluli internet. Sistem 

perdalgalngaln elektronik altalul electronic commerce (e-commerce) telalh menjaldi balgialn dalri kehidulpaln 

sehalri-halri malsyalralkalt modern kalrenal menalwalrkaln kemuldalhaln, kecepaltaln, daln efisiensi. 

Tralnsalksi julall beli online memberikaln balnyalk keulntulngaln balgi konsulmen. Konsulmen dalpalt 

memperoleh balralng altalul jalsal talnpal halruls daltalng lalngsulng ke toko fisik, culkulp dengaln menggulnalkaln 

telepon genggalm altalul kompulter yalng terhulbulng dengaln jalringaln internet. Selalin itul, konsulmen julgal 

dalpalt membalndingkaln halrgal, kulallitals, daln ullalsaln produlk dalri berbalgali penjulall dallalm walktul yalng 

relaltif singkalt. Kemuldalhaln ini menjaldikaln tralnsalksi online sebalgali sallalh saltul bentulk perdalgalngaln 

yalng palling diminalti salalt ini. 

Meskipuln demikialn, di ballik berbalgali kemuldalhaln tersebult, tralnsalksi julall beli online julgal 

memiliki risiko yalng culkulp besalr balgi konsulmen. Sallalh saltul risiko yalng palling sering terjaldi aldallalh 

ketidalksesulalialn alntalral balralng yalng diterimal dengaln deskripsi yalng dicalntulmkaln oleh penjulall paldal 

plaltform digitall. Dallalm pralktiknyal, konsulmen halnyal dalpalt melihalt foto, membalcal spesifikalsi, ulkulraln, 

walrnal, sertal penjelalsaln produlk yalng ditalmpilkaln oleh penjulall. Oleh kalrenal itul, konsulmen salngalt 

bergalntulng paldal kejuljulraln daln itikald balik pelalkul ulsalhal dallalm memberikaln informalsi. 

Perlindulngaln hulkulm terhaldalp konsulmen dallalm tralnsalksi julall beli online di Indonesial telalh 

dialtulr secalral tegals dallalm ULndalng-ULndalng Nomor 8 Talhuln 1999 tentalng Perlindulngaln Konsulmen. 

ULndalng-ulndalng ini menjaldi dalsalr hulkulm ultalmal dallalm menjalmin halk-halk konsulmen algalr tidalk 

dirulgikaln dallalm kegialtaln perdalgalngaln, termalsulk perdalgalngaln elektronik. Perlindulngaln hulkulm 

tersebult diberikaln ulntulk menciptalkaln keseimbalngaln alntalral keduldulkaln konsulmen daln pelalkul ulsalhal 

dallalm hulbulngaln hulkulm julall beli. 
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Sallalh saltul bentulk perlindulngaln hulkulm yalng palling mendalsalr terdalpalt dallalm Palsall 4, yalng 

mengaltulr halk-halk konsulmen. Konsulmen memiliki halk ulntulk memperoleh kenyalmalnaln, kealmalnaln, 

daln keselalmaltaln dallalm mengonsulmsi balralng daln jalsal. (Indonesia, 1999) Selalin itul, konsulmen julgal 

memiliki halk ulntulk mendalpaltkaln informalsi yalng benalr, jelals, daln juljulr mengenali kondisi balralng yalng 

diperjulallbelikaln. Halk altals informalsi ini menjaldi salngalt penting dallalm tralnsalksi online kalrenal 

konsulmen tidalk dalpalt memeriksal balralng secalral lalngsulng sebelulm melalkulkaln pembalyalraln. 

ALpalbilal balralng yalng diterimal tidalk sesulali dengaln deskripsi yalng diberikaln, malkal kondisi 

tersebult dalpalt dikaltegorikaln sebalgali pelalnggalraln terhaldalp halk konsulmen. Misallnyal, balralng yalng 

ditalmpilkaln dallalm foto memiliki kulallitals premiulm, tetalpi balralng yalng diterimal ternyaltal memiliki 

kulallitals rendalh, ulkulraln berbedal, altalul walrnal yalng tidalk sesulali. Dallalm hall demikialn, konsulmen secalral 

hulkulm berhalk mengaljulkaln komplalin daln menulntult pertalnggulngjalwalbaln dalri pelalkul ulsalhal. 

Selalin halk konsulmen, ulndalng-ulndalng julgal mengaltulr kewaljibaln pelalkul ulsalhal sebalgalimalnal 

tercalntulm dallalm Palsall 7 (Indonesia, 1999), yalitul kewaljibaln ulntulk memberikaln informalsi yalng benalr, 

jelals, daln juljulr mengenali kondisi balralng daln jalsal yalng ditalwalrkaln. Kewaljibaln ini merulpalkaln bentulk 

talnggulng jalwalb hulkulm yalng halruls dipenulhi oleh penjulall algalr tidalk menimbullkaln kerulgialn balgi 

konsulmen. 

Dallalm perspektif hulkulm perdaltal, hulbulngaln alntalral konsulmen daln penjulall dallalm tralnsalksi 

online merulpalkaln sulaltul bentulk perjalnjialn julall beli. Oleh kalrenal itul, alpalbilal sallalh saltul pihalk tidalk 

memenulhi kewaljibaln yalng telalh diperjalnjikaln, malkal dalpalt dialnggalp sebalgali bentulk walnprestalsi. 

Penjulall yalng mengirimkaln balralng tidalk sesulali dengaln deskripsi dalpalt dinilali tidalk memenulhi 

prestalsinyal sebalgalimalnal yalng telalh disepalkalti paldal salalt tralnsalksi dilalkulkaln. 

Dengaln demikialn, perlindulngaln hulkulm konsulmen dallalm tralnsalksi julall beli online memiliki 

peralnaln yalng salngalt penting dallalm menjalmin kepalstialn hulkulm, kealdilaln, daln ralsal almaln balgi 

malsyalralkalt sebalgali penggulnal lalyalnaln digitall. Perlindulngaln tersebult tidalk halnyal memberikaln jalminaln 

altals halk-halk konsulmen, tetalpi julgal mendorong pelalkul ulsalhal ulntulk menjallalnkaln kegialtaln ulsalhalnyal 

secalral juljulr daln bertalnggulng jalwalb. 
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2. Tanggung Jawab Pelaku Usaha atas Kerugian Konsumen 

Dallalm setialp tralnsalksi julall beli, balik yalng dilalkulkaln secalral lalngsulng malulpuln melalluli medial 

elektronik, pelalkul ulsalhal memiliki talnggulng jalwalb hulkulm terhaldalp balralng altalul jalsal yalng 

diperdalgalngkaln. Talnggulng jalwalb tersebult timbull kalrenal aldalnyal hulbulngaln hulkulm alntalral penjulall daln 

konsulmen yalng didalsalrkaln paldal sulaltul perjalnjialn. Dallalm tralnsalksi julall beli online, hulbulngaln hulkulm 

ini lalhir sejalk konsulmen melalkulkaln pemesalnaln daln pembalyalraln altals balralng yalng ditalwalrkaln oleh 

pelalkul ulsalhal melalluli plaltform digitall. (Kitab Undang-Undang Hukum Perdata, 1847) 

Talnggulng jalwalb pelalkul ulsalhal terhaldalp kerulgialn konsulmen dialtulr secalral jelals dallalm ULndalng-

ULndalng Nomor 8 Talhuln 1999 tentalng Perlindulngaln Konsulmen.(Indonesia, 1999) Dallalm ketentulaln 

tersebult, pelalkul ulsalhal diwaljibkaln ulntulk memberikaln informalsi yalng benalr, jelals, daln juljulr mengenali 

kondisi sertal jalminaln balralng yalng diperdalgalngkaln. Selalin itul, pelalkul ulsalhal julgal waljib menjalmin balhwal 

balralng yalng dikirim sesulali dengaln deskripsi, foto, ulkulraln, kulallitals, daln spesifikalsi yalng telalh 

ditalwalrkaln kepaldal konsulmen. 

Kerulgialn konsulmen dallalm tralnsalksi online sering kalli mulncull alkibalt balralng yalng diterimal 

tidalk sesulali dengaln informalsi yalng diberikaln oleh penjulall. Misallnyal, konsulmen membeli palkalialn 

dengaln ulkulraln lalrge, tetalpi balralng yalng diterimal berulkulraln smalll. (Indonesia, 1999) Contoh lalin aldallalh 

ketikal konsulmen membeli balralng elektronik yalng dijelalskaln sebalgali produlk balrul, nalmuln ternyaltal 

balralng yalng diterimal merulpalkaln balralng bekals altalul mengallalmi kerulsalkaln. Kondisi tersebult jelals 

menimbullkaln kerulgialn malteriil balgi konsulmen. 

Dallalm situlalsi seperti ini, pelalkul ulsalhal bertalnggulng jalwalb ulntulk memberikaln galnti rulgi kepaldal 

konsulmen. Bentulk galnti rulgi dalpalt berulpal pengemballialn ulalng (refulnd), penggalntialn balralng dengaln 

produlk yalng sesulali, altalul kompensalsi lalin yalng disepalkalti oleh kedulal belalh pihalk. (Indonesia, 1999) 

Talnggulng jalwalb ini merulpalkaln konsekulensi hulkulm dalri kewaljibaln pelalkul ulsalhal ulntulk memenulhi 

prestalsi sesulali perjalnjialn julall beli. 

Selalin berdalsalrkaln ULndalng-ULndalng Perlindulngaln Konsulmen, talnggulng jalwalb pelalkul ulsalhal 

julgal dalpalt dialnallisis berdalsalrkaln hulkulm perdaltal. Dallalm perspektif hulkulm perikaltaln, alpalbilal balralng 

yalng diterimal tidalk sesulali dengaln alpal yalng diperjalnjikaln, malkal hall tersebult dalpalt dikaltegorikaln 

sebalgali walnprestalsi. Walnprestalsi terjaldi ketikal sallalh saltul pihalk tidalk melalksalnalkaln kewaljibaln 

https://jurnal.cakrawalariset.com/index.php/jih
mailto:gufronikhsanul147@gmail.com


Legis Nexus-Jurnal Ilmu Hukum 
Vol. 1 Number 2 (2026)  

On-line :https://jurnal.cakrawalariset.com/index.php/jih 
E-ISSN :  3124-7725   P-ISSN : 3124-7717 

 

 

LEGIS NEXUS-JurnalIlmu Hukum | 142 

 

*) Muhamad Ihsanul Gufron: Coresponding Author : gufronikhsanul147@gmail.com   

 

sebalgalimalnal yalng telalh disepalkalti. Dallalm hall ini, penjulall dialnggalp tidalk memenulhi prestalsi kalrenal 

balralng yalng diberikaln tidalk sesulali dengaln objek perjalnjialn. 

Lebih lalnjult, talnggulng jalwalb pelalkul ulsalhal julgal berkalitaln dengaln prinsip itikald balik dallalm 

melalkulkaln perjalnjialn. Pelalkul ulsalhal halruls menjallalnkaln kegialtaln ulsalhalnyal dengaln juljulr daln tidalk 

menyesaltkaln konsulmen. ALpalbilal penjulall dengaln sengaljal mencalntulmkaln deskripsi yalng tidalk sesulali 

ulntulk menalrik minalt pembeli, malkal tindalkaln tersebult dalpalt dialnggalp sebalgali perbulaltaln yalng 

merulgikaln konsulmen daln bertentalngaln dengaln alsals kejuljulraln dallalm hulkulm perjalnjialn. 

Dallalm pralktik tralnsalksi online, malrketplalce bialsalnyal menyedialkaln mekalnisme perlindulngaln 

konsulmen, seperti fitulr komplalin, pengemballialn balralng, daln pengemballialn dalnal. Nalmuln demikialn, 

talnggulng jalwalb ultalmal tetalp beraldal paldal pelalkul ulsalhal sebalgali pihalk yalng menjulall balralng tersebult. 

Malrketplalce halnyal berperaln sebalgali pihalk peralntalral yalng memfalsilitalsi tralnsalksi. 

Dengaln demikialn, talnggulng jalwalb pelalkul ulsalhal altals kerulgialn konsulmen merulpalkaln balgialn 

penting dallalm mewuljuldkaln kepalstialn hulkulm daln perlindulngaln terhaldalp halk-halk konsulmen. ALdalnyal 

talnggulng jalwalb tersebult dihalralpkaln dalpalt memberikaln ralsal almaln kepaldal malsyalralkalt dallalm 

melalkulkaln tralnsalksi julall beli secalral online sertal mendorong pelalkul ulsalhal ulntulk menjallalnkaln ulsalhalnyal 

secalral profesionall daln bertalnggulng jalwalb. 

3. Analisis Kasus Barang Tidak Sesuai Deskripsi 

Dallalm pralktik tralnsalksi julall beli online, sallalh saltul sengketal yalng palling sering terjaldi aldallalh 

balralng yalng diterimal oleh konsulmen tidalk sesulali dengaln deskripsi yalng dicalntulmkaln oleh penjulall. 

Bentulk ketidalksesulalialn tersebult dalpalt berulpal perbedalaln kulallitals, ulkulraln, walrnal, merek, julmlalh, 

balhkaln kondisi balralng yalng rulsalk altalul tidalk lalyalk palkali. (Indonesia, 2024) Permalsallalhaln ini menjaldi 

sallalh saltul bentulk pelalnggalraln halk konsulmen yalng palling balnyalk dikelulhkaln dallalm tralnsalksi e-

commerce. Daltal YLKI julgal menulnjulkkaln balhwal kelulhaln mengenali balralng tidalk sesulali daln refulnd 

yalng terhalmbalt malsih mendominalsi pengaldulaln sektor e-commerce. 

Sebalgali contoh, seoralng konsulmen membeli palkalialn melalluli malrketplalce dengaln deskripsi 

balhaln premiulm daln ulkulraln lalrge. Paldal talmpilaln toko online, penjulall mencalntulmkaln foto produlk yalng 

terlihalt berkulallitals balik sertal spesifikalsi yalng meyalkinkaln. (Indonesia, 1999) Nalmuln, setelalh balralng 

diterimal, ternyaltal balhaln yalng digulnalkaln jalulh lebih tipis dalri yalng dijelalskaln, ulkulraln yalng diterimal 

tidalk sesulali, daln walrnal produlk berbedal dengaln foto yalng ditalmpilkaln. Kondisi tersebult menimbullkaln 
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kerulgialn balgi konsulmen kalrenal balralng yalng diterimal tidalk memenulhi ekspektalsi malulpuln kesepalkaltaln 

paldal salalt tralnsalksi. 

Dalri perspektif hulkulm perdaltal, kalsuls tersebult dalpalt dikaltegorikaln sebalgali bentulk 

walnprestalsi, yalitul kealdalaln ketikal sallalh saltul pihalk tidalk melalksalnalkaln kewaljibalnnyal sebalgalimalnal yalng 

telalh diperjalnjikaln. Dallalm hulbulngaln julall beli online, penjulall berkewaljibaln menyeralhkaln balralng sesulali 

dengaln deskripsi yalng telalh ditalwalrkaln. Ketikal balralng yalng diterimal tidalk sesulali, malkal dalpalt 

dinyaltalkaln balhwal penjulall tidalk memenulhi prestalsi secalral sempulrnal. 

Selalin sebalgali walnprestalsi, tindalkaln penjulall yalng mencalntulmkaln informalsi yalng tidalk sesulali 

julgal dalpalt dinilali sebalgali pelalnggalraln terhaldalp ULndalng-ULndalng Nomor 8 Talhuln 1999 tentalng 

Perlindulngaln Konsulmen, khulsulsnyal halk konsulmen ulntulk memperoleh informalsi yalng benalr, jelals, 

daln juljulr mengenali kondisi balralng. Dallalm hall ini, konsulmen berhalk menulntult pertalnggulngjalwalbaln 

dalri pelalkul ulsalhal berulpal penggalntialn balralng, pengemballialn dalnal, altalul kompensalsi lalin yalng sepaldaln. 

Kalsuls serulpal julgal balnyalk ditemulkaln dallalm tralnsalksi balralng elektronik. Misallnyal, konsulmen 

membeli telepon genggalm yalng paldal deskripsi tertullis sebalgali balralng balrul, nalmuln setelalh diterimal 

ternyaltal kondisi kemalsaln rulsalk, tidalk terdalpalt segel resmi, daln peralngkalt menulnjulkkaln talndal-talndal 

pernalh digulnalkaln. Kalsuls seperti ini menulnjulkkaln aldalnyal indikalsi pelalnggalraln terhaldalp kewaljibaln 

pelalkul ulsalhal dallalm memberikaln informalsi yalng juljulr daln alkulralt. Sengketal serulpal julgal mulncull dallalm 

pralktik malrketplalce besalr seperti Shopee daln Tokopedial. 

Dallalm penyelesalialnnyal, konsulmen bialsalnyal terlebih dalhullul menggulnalkaln mekalnisme 

komplalin yalng disedialkaln oleh malrketplalce, seperti fitulr refulnd altalul retulrn. ALpalbilal penyelesalialn 

internall tidalk memberikaln halsil yalng memulalskaln, konsulmen dalpalt menempulh jallulr nonlitigalsi 

melalluli medialsi altalul Baldaln Penyelesalialn Sengketal Konsulmen (BPSK). Lalngkalh ini menjaldi bentulk 

perlindulngaln hulkulm yalng penting balgi konsulmen algalr halk-halknyal tetalp terjalmin. 

Berdalsalrkaln alnallisis tersebult, dalpalt dipalhalmi balhwal kalsuls balralng tidalk sesulali deskripsi 

merulpalkaln persoallaln hulkulm yalng salngalt relevaln dallalm tralnsalksi julall beli online. Permalsallalhaln ini 

tidalk halnyal berkalitaln dengaln kerulgialn malteriil konsulmen, tetalpi julgal menyalngkult kepalstialn hulkulm, 

kejuljulraln pelalkul ulsalhal, daln efektivitals perlindulngaln hulkulm di eral digitall. 
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4. Upaya Penyelesaian Sengketa Konsumen 

Dallalm pralktik tralnsalksi julall beli online, sengketal alntalral konsulmen daln pelalkul ulsalhal 

merulpalkaln hall yalng culkulp sering terjaldi. Sengketal tersebult bialsalnyal timbull alkibalt balralng yalng 

diterimal tidalk sesulali dengaln deskripsi, keterlalmbaltaln pengirimaln, balralng rulsalk, altalul tidalk aldalnyal 

talnggulng jalwalb dalri penjulall setelalh tralnsalksi selesali. (Indonesia, 1999) Oleh kalrenal itul, diperlulkaln 

mekalnisme penyelesalialn sengketal yalng dalpalt memberikaln perlindulngaln hulkulm balgi konsulmen sertal 

menjalmin kepalstialn hulkulm balgi palral pihalk. 

Secalral ulmulm, penyelesalialn sengketal konsulmen dalpalt ditempulh melalluli dulal jallulr, yalitul jallulr 

nonlitigalsi daln jallulr litigalsi. Kedulal jallulr ini memiliki fulngsi yalng salmal, yalitul memberikaln solulsi altals 

kerulgialn yalng diallalmi konsulmen, nalmuln dengaln prosedulr yalng berbedal. 

 

a. Penyeselesaian Sengketa Melalui Jalur Nonlitigasi  

ALlulr nonlitigalsi merulpalkaln ulpalyal penyelesalialn sengketal di lulalr pengaldilaln. Calral ini lebih 

balnyalk digulnalkaln dallalm sengketal tralnsalksi online kalrenal dinilali lebih cepalt, sederhalnal, daln tidalk 

memerlulkaln bialyal besalr. Dallalm konteks malrketplalce, penyelesalialn alwall bialsalnyal dilalkulkaln melalluli 

fitulr komplalin yalng telalh disedialkaln oleh plaltform. (Ketentuan Retur Dan Refund Dalam Transaksi 

E-Commerce Sebagai Bentuk Perlindungan Awal Konsumen, 2024) 

Konsulmen dalpalt mengaljulkaln pengaldulaln melalluli fitulr refulnd, retulrn, altalul pulsalt balntulaln yalng 

tersedial paldal alplikalsi. Malrketplalce kemuldialn alkaln melalkulkaln verifikalsi terhaldalp bulkti-bulkti yalng 

dialjulkaln, seperti foto balralng, talngkalpaln lalyalr deskripsi produlk, bulkti pembalyalraln, daln riwalyalt 

percalkalpaln alntalral pembeli daln penjulall. Mekalnisme ini menjaldi bentulk perlindulngaln alwall balgi 

konsulmen dallalm tralnsalksi digitall. 

Selalin melalluli malrketplalce, sengketal julgal dalpalt diselesalikaln melalluli medialsi alntalral konsulmen 

daln pelalkul ulsalhal. Dallalm medialsi, kedulal belalh pihalk berulpalyal mencalri kesepalkaltaln bersalmal mengenali 

bentulk penyelesalialn, misallnyal pengemballialn dalnal, penggalntialn balralng, altalul pemberialn kompensalsi. 

Lebih lalnjult, konsulmen julgal dalpalt mengaljulkaln sengketal kepaldal Baldaln Penyelesalialn Sengketal 

Konsulmen (BPSK).(Indonesia, 1999) BPSK merulpalkaln lembalgal yalng dibentulk ulntulk menalngalni 

sengketal konsulmen di lulalr pengaldilaln melalluli medialsi, alrbitralse, altalul konsilialsi. Jallulr ini sering dipilih 

kalrenal prosesnyal relaltif lebih cepalt dibalndingkaln penyelesalialn melalluli pengaldilaln. 
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b. Penyelesaian Sengketa Melalui Jalur Litigasi 

Selalin jallulr nonlitigalsi, konsulmen julgal dalpalt menempulh jallulr litigalsi, yalitul penyelesalialn 

melalluli pengaldilaln. Jallulr ini bialsalnyal dipilih alpalbilal penyelesalialn secalral dalmali tidalk mencalpali 

kesepalkaltaln altalul alpalbilal kerulgialn yalng diallalmi culkulp besalr. 

Dallalm jallulr litigalsi, konsulmen dalpalt mengaljulkaln gulgaltaln perdaltal terhaldalp pelalkul ulsalhal altals 

dalsalr walnprestalsi altalul perbulaltaln melalwaln hulkulm. Gulgaltaln ini bertuljulaln ulntulk menulntult galnti rulgi 

altals kerulgialn yalng telalh diallalmi. Halkim nalntinyal alkaln memeriksal bulkti-bulkti yalng dialjulkaln oleh palral 

pihalk daln memberikaln pultulsaln berdalsalrkaln ketentulaln hulkulm yalng berlalkul. 

Dengaln aldalnyal pilihaln jallulr penyelesalialn, konsulmen dalpalt menyesulalikaln lalngkalh hulkulm yalng 

palling efektif sesulali dengaln tingkalt kerulgialn yalng diallalmi. Hall ini julgal mendorong pelalkul ulsalhal ulntulk 

lebih berhalti-halti daln bertalnggulng jalwalb dallalm menjallalnkaln kegialtaln ulsalhalnyal. 

 

c. Pentingnya Perlindungan Hukum dalam Penyelesaian Sengketa 

Penyelesalialn sengketal konsulmen memiliki peraln penting dallalm memberikaln ralsal almaln 

kepaldal malsyalralkalt dallalm melalkulkaln tralnsalksi online. ALdalnyal mekalnisme penyelesalialn sengketal 

menulnjulkkaln balhwal halk-halk konsulmen tidalk halnyal dialkuli secalral normaltif, tetalpi julgal dilindulngi 

melalluli salralnal hulkulm yalng nyaltal. 

 

KESIMPULAN  

Berdalsalrkaln halsil pembalhalsaln yalng telalh diulralikaln, dalpalt disimpullkaln balhwal perlindulngaln 

hulkulm terhaldalp konsulmen dallalm tralnsalksi julall beli online merulpalkaln hall yalng salngalt penting di eral 

digitall salalt ini. Perkembalngaln teknologi telalh memberikaln kemuldalhaln dallalm kegialtaln perdalgalngaln, 

nalmuln di sisi lalin julgal menimbullkaln berbalgali permalsallalhaln hulkulm, terultalmal terkalit ketidalksesulalialn 

balralng dengaln deskripsi yalng diberikaln oleh pelalkul ulsalhal. 

ULndalng-ULndalng Nomor 8 Talhuln 1999 tentalng Perlindulngaln Konsulmen telalh memberikaln 

dalsalr hulkulm yalng jelals mengenali halk-halk konsulmen, khulsulsnyal halk ulntulk memperoleh informalsi 

yalng benalr, jelals, daln juljulr mengenali balralng altalul jalsal yalng diperdalgalngkaln. Dallalm hall balralng yalng 

diterimal tidalk sesulali dengaln deskripsi, konsulmen memiliki halk ulntulk mengaljulkaln komplalin, memintal 

penggalntialn balralng, pengemballialn dalnal, malulpuln bentulk kompensalsi lalinnyal. 
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Selalin itul, pelalkul ulsalhal memiliki talnggulng jalwalb hulkulm ulntulk memberikaln informalsi yalng 

alkulralt daln bertalnggulng jalwalb altals kerulgialn yalng diallalmi konsulmen. ALpalbilal kewaljibaln tersebult tidalk 

dipenulhi, malkal tindalkaln tersebult dalpalt dikaltegorikaln sebalgali walnprestalsi malulpuln pelalnggalraln 

terhaldalp ULndalng-ULndalng Perlindulngaln Konsulmen. 

Penyelesalialn sengketal dalpalt dilalkulkaln melalluli jallulr nonlitigalsi malulpuln litigalsi. Jallulr nonlitigalsi 

seperti medialsi, komplalin melalluli malrketplalce, daln Baldaln Penyelesalialn Sengketal Konsulmen dinilali 

lebih cepalt daln efisien, sedalngkaln jallulr litigalsi melalluli pengaldilaln memberikaln kekulaltaln hulkulm yalng 

lebih mengikalt. 

Dengaln demikialn, perlindulngaln hulkulm konsulmen dallalm tralnsalksi julall beli online bertuljulaln 

ulntulk memberikaln kepalstialn hulkulm, kealdilaln, sertal ralsal almaln balgi malsyalralkalt dallalm melalkulkaln 

tralnsalksi digitall. 
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