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A B S T R ACT 
One of the mlost developed trade activities in cyberspace in relation to the 
use of the internet is e-comlmlerce. MLore and mlore economlic activities are 
carried out through internet mledia. This study will analyze two mlain 
focuses related to how public participation through the National 
Consumler Protection Agency on consumler protection and legal remledies 
for consumlers and business actors who are harmled in e-comlmlerce buying 
and selling transactions in the people of Banten Province based on Law 
Numlber 19 of 2016 concerning Informlation and Electronic Transactions. 
The mlethod used is qualitative with an emlpirical juridical approach with 
descriptive research specifications. The results of this study are the 
National Consumler Protection Agency as a body that protects consumlers 
who have the authority to provide a reporting platforml for consumlers.  
Consumlers who are harmled during buying and selling transactions in e-
comlmlerce can file comlplaints. 
 
A B S T R A K 
Salah satu aktivitas perdagangan di dunia mlaya yang saat ini 
paling berkemlbang dalaml kaitan dengan penggunaan internet 
adalah e-comlmlerce. MLakin banyak kegiatan perekonomlian 
dilakukan mlelalui mledia internet. Penelitian ini akan 
mlenganalisis dua fokus utamla terkait bagaimlana peran serta 
mlasyarakat mlelalui Badan Perlindungan Konsumlen Nasional 
terhadap perlindungan konsumlen dan upaya hukuml bagi 
konsumlen dan pelaku usaha yang dirugikan dalaml transaksi jual-
beli e-comlmlerce pada mlasyarakat Provinsi Banten berdasarkan 
Undang-Undang Nomlor 19 Tahun 2016 tentang Informlasi dan 
Transaksi Elektronik. MLetode yang digunakan adalah Kualitatif 
dengan pendekatan yuridis emlpiris dengan spesifikasi penelitian 
deskriptif analisis. Adapun hasil dalaml penelitian ini yaitu Badan 
Perlindungan Konsumlen Nasional sebagai badan yang 
mlelindungi konsumlen yang mlemliliki kewenangan untuk 
mlenyediakan wadah pelaporan bagi konsumlen.  Konsumlen yang 
dirugikan saat transaksi jual-beli di e-comlmlerce dapat 
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mlengajukan pengaduan ke Badan Perlindungan Konsumlen 
Nasional secara online mlelalui portal 
https://pengaduan.bpkn.go.id/ atau mlelalui WhatsApp Resmli 
BPKN 081-531-531-53 atau ke Akun Sosial MLedia @bpkn_ri. 
Proses pengaduan ini juga mlemlberikan Perlindungan hukuml, 
dimlana BPKN bertindak sebagai perantara antara konsumlen dan 
perusahaan untuk mlencari solusi yang adil dan transparan. Saran 
dalaml penelitian ini yaitu Konsumlen harus lebih berhati-hati 
dalaml mlelakukan kegiatan transaksi jual beli online dan harus 
sadar akan hak-hak yang dimlilikinya ketika terjadi kerugian yang 
mlenimlpanya.	

	
I. PENDAHULUAN 

Perubahan teknologi yang amlatlah pesat di era sekarang sudah mlemlboyong banyak 

perubahan pada gaya hidup hamlpir seluruh mlasyarakat bangsa ini, yang berlangsung di 

hamlpir semlua bidang sosial, budaya, bisnis serta sebagainya. Pada sektor komlersial, internet 

mlulai banyak digunakan selaku mledia kegiatan bisnis, khususnya sebab partisipasinya dalaml 

kedayagunaan.Teknologi informlasi (TI) sudah mlerubah publik, mlelahirkan ragaml serta 

peluang bisnis baru, dan mlelahirkan bentuk karier baru bagi para pekerja. Satu diantara 

bidang teknologi informlasi yang amlat cepat berubah adalah Internet, yang awalnya dibuat 

selaku saluran pribadi guna keperluan penelitian aserta kegiatan akademlik, namlun kini 

semlakin banyak digunakan oleh bisnis untuk berbagai layanan bisnis (S. Putra, 2014).  

Salah satu aktivitas perdagangan di dunia mlaya yang saat ini paling berkemlbang 

dalaml kaitan dengan penggunaan internet adalah electronic comlmlerce. E-comlmlerce tersebut 

terbagi atas dua segmlen yaitu business to business e-comlmlerce (perdagangan antar pelaku 

usaha) dan business to consumler e-comlmlerce (perdagangan antar pelaku usaha dengan 

konsumlen).  MLakin banyak kegiatan perekonomlian dilakukan mlelalui mledia internet. 

MLisalnya, semlakin banyak mlengandalkan jual beli sisteml online (e- comlmlerce) sebagai mledia 

transaksi (Silviasari, 2020).  

Terdapat Undang-Undang Nomlor 11 Tahun 2008 tentang Informlasi dan Transaksi 

Elektronik (UU ITE) yang mlengatur kemlajuan e-comlmlerce. UU ITE mlenyuguhkan 2 aspek 

esensial. Yang pertamla, Undang-Undang ini mlengakui legalitas transaksi elektronik dan data 

keuangan elektronik, sehingga mlemlberikan kepastian hukuml kepada transaksi elektronik. 

Kedua, UU ITE juga mlengatur hukumlan bagi pelanggaran yang berhubungan terhadap 

penyelewangan komlputer atau teknologi informlasi. Bersamla terdapatnya pengakuan kepada 

transaksi serta dokumlen elektronik, e-comlmlerce mlemliliki dasar hukuml yang kuat. 
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Konsumlen seringkali tidak mlemlahamli hukuml dan tidak tahu hak-haknya, yang 

dimlanfaatkan oleh perusahaan untuk mlemlperoleh keuntungan dengan mlenghilangkan 

kewajiban komlersial. entitas harus mlemliliki hak yang samla(Saragih et al., 2023).  

Secara teori, wewenang yang bersumlber dari peraturan perundang-undangan 

tersebut diperoleh mlelalui tiga cara yaitu kewenangan yang diperoleh mlelalui atribusi, 

kewenangan yang diperoleh mlelalui delegasi dan kewenangan yang diperoleh dari mlandat 

(Gandara, 2020).  Pada prinsipnya perlindungan hukuml terhadap mlasyarakat bertumlpu dan 

bersumlber pada konsep tentang pengakuan dan perlindungan terhadap harkat, dan mlartabat 

sebagai mlanusia. Sehingga pengakuan dan perlindungan terhadap hak tersangka sebagai 

bagian dari hak asasi mlanusia tanpa mlemlbeda bedakan (C. A. G. Putra et al., 2023).  

Perlindungan hukuml adalah upaya mlelindungi yang dilakukan pemlerintah atau 

penguasa dengan sejumllah peraturan yang ada untuk mlemlberikaln pengalyomlaln kepaldal halk 

alsalsi mlalnusial yalng dirugikaln oralng lalin daln mlemlberikaln perlindungaln balgi subjek hukuml 

(Praltiwi & Pralstyalnti, 2024).  Semlual oralng berhalk mlemlperoleh perlindungaln hukuml. Unsur-

unsur perlindungaln hukuml mlencalkup komlponen-komlponen penting yalng mlemlbentuk 

dalsalr dalri sisteml kebebalsaln, daln kepentingaln individu dallalml mlalsyalralkalt, seperti halk alsalsi 

mlalnusial, kepalstialn hukuml, berkalitaln dengaln halk-halk walrgal negalral, daln aldalnyal salnksi 

hukumlaln balgi pihalk yalng mlelalnggalrnyal (Soekalnto, 2019).  

Perlindungaln hukuml tralnsalksi juall beli online aldallalh upalyal mlelindungi konsumlen 

dallalml mlelalkukaln tralnsalksi juall beli secalral online. Perlindungaln hukuml ini mlencalkup 

perlindungaln terhaldalp halk-halk konsumlen, seperti halk altals informlalsi yalng jelals daln benalr, 

halk altals privalsi daln kealmlalnaln daltal pribaldi, halk altals pengemlballialn balralng yalng calcalt altalu 

tidalk sesuali dengaln deskripsi, daln halk altals galnti rugi jikal terjaldi kerugialn alkibalt tralnsalksi 

online (Widyalstuti et all., 2022). 

Untuk mlemlperoleh perlindungaln hukuml tralnsalksi juall beli online, konsumlen dalpalt 

mlemlalhalmli daln mlemlaltuhi peralturaln hukuml yalng berlalku, sertal mlemlalstikaln balhwal tralnsalksi 

dilalkukaln mlelallui plaltforml altalu situs juall beli online yalng terpercalyal daln mlemliliki kebijalkaln 

perlindungaln konsumlen yalng jelals (C. AL. G. Putral et all., 2023). Selalin itu, konsumlen jugal 

dalpalt mlelalporkaln segallal bentuk tindalk pidalnal altalu perbualtaln yalng mlerugikaln kepaldal pihalk 

berwenalng, seperti polisi.  

Baldaln Perlindungaln Konsumlen Nalsionall mlenemlukaln aldalnyal peningkaltaln besalr 

pengaldualn konsumlen yalng mlenggunalkaln lalyalnaln e-comlmlerce paldal 2021. Tralnsalksi juall beli 

online sekalralng ini mlemlperlihaltkaln balhwal terdalpalt kemludalhaln dallalml mlelalkukaln promlosi, 
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proses tralnsalksi yalng lebih efisien daln mludalh, penguralngaln bialyal, mlemlpercepalt proses 

tralnsalksi, dalpalt mleningkaltkaln kinerjal dalri perusalhalaln daln kinerjal penjuallaln, sertal jugal 

salmlpali dengaln efektivitals daln efisiensi. Pengaldualn soall e-comlmlerce telalh mlalsuk 3 besalr 

selalmlal 5 talhun teralkhir. Balhkaln, pernalh mlenjaldi yalng palling balnyalk dialdukaln oleh 

mlalsyalralkalt Indonesial. Baldaln Perlindungaln Konsumlen Nalsionall (BPKN) mlenerimlal 1.136 

aldualn mlalsyalralkalt terkalit e-comlmlerce dallalml periode 2017 hinggal Februalri 2023. Untuk emlpalt 

bulaln pertalmlal talhun ini, Baldaln Perlindungaln Konsumlen Nalsionall (BPKN) telalh mlenerimlal 

49 kalsus soall belalnjal di e-comlmlerce, sedalngkaln di talhun 2023 sebalnyalk 155 kalsus. Kendalti 

demlikialn, terdalpalt kekhalwaltiraln tentalng potensi terjaldinyal kejalhaltaln dallalml tralnsalksi yalng 

dilalkukaln secalral online (www.bpkn.go.id). 

Urgensi dallalml penelitialn ini dialralhkaln paldal kewenalngaln Lemlbalgal Perlindungaln 

Konsumlen dallalml mlelindungi konsumlen terkalit fenomlenal tralnsalksi juall-beli mlelallui e-

comlmlerce berdalsalrkaln Undalng-Undalng Nomlor 19 Talhun 2016 tentalng Perdalgalngaln 

Elektronik. Oleh kalrenal itu, penelitialn ini alkaln mlengkalji secalral mlendallalml kewenalngaln 

lemlbalgal perlindungaln konsumlen yalng dialtur dallalml undalng-undalng tersebut, sertal 

relevalnsinyal dallalml mlelindungi halk daln kepentingaln konsumlen yalng terlibalt dallalml tralnsalksi 

e-comlmlerce. Halsil penelitialn ini dihalralpkaln dalpalt mlemlberikaln kontribusi pemlalhalmlaln yalng 

lebih balik terkalit efektivitals perlindungaln konsumlen dallalml konteks perdalgalngaln elektronik, 

daln potensiallnyal untuk pengemlbalngaln regulalsi lebih lalnjut gunal mleningkaltkaln 

perlindungaln konsumlen di eral digitall. 

Penelitialn ini dalpalt mlemlbalntu mlemlalhalmli tren daln perubalhaln dallalml regulalsi, 

sehinggal dalpalt mlenciptalkaln lingkungaln bisnis yalng lebih almlaln daln alndall balgi konsumlen. 

Selalin itu, perlindungaln konsumlen yalng balik jugal berperaln penting dallalml mleningkaltkaln 

kepercalyalaln konsumlen terhaldalp plaltforml e-comlmlerce tertentu, yalng paldal giliralnnyal dalpalt 

berdalmlpalk positif paldal pertumlbuhaln bisnis. Hall tersebutlalh yalng mlenjaldi permlalsallalhaln 

dallalml peralturaln yalng tertulis dengaln kealdalaln falktal di lalpalngalnnyal seperti tidalk aldal 

kesesuialn prinsip daln pelalksalnalaln di dallalml peralturaln yalng mlengalturnyal. 

Tujualn dilalkukaln penelitialn ini berdalsalrkaln penjelalsaln di altals, untuk mlengkalji secalral 

mlendallalml kewenalngaln lemlbalgal perlindungaln konsumlen yalng dialtur dallalml undalng-

undalng tersebut, sertal relevalnsinyal dallalml mlelindungi halk daln kepentingaln konsumlen yalng 

terlibalt dallalml tralnsalksi e-comlmlerce. 

Halsil penelitialn ini dihalralpkaln dalpalt mlenjaldi balhaln mlalsukaln balgi Baldaln 

Perlindungaln Konsumlen Nalsionall sebalgali waldalh yalng mlerespon dinalmlikal daln kebutuhaln 

http://www.bpkn.go.id/
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perlindungaln konsumlen yalng berkemlbalng dengaln cepalt di mlalsyalralkalt sehinggal dalpalt 

mlemlberikaln salraln daln pertimlbalngaln kepaldal pemlerintalh dallalml upalyal mlengemlbalngkaln 

perlindungaln konsumlen. 

 

II. MLETODE 

Penelitialn ini mlenggunalkaln mletode penelitialn yuridis emlpiris, yalkni penelitialn 

hukuml mlengenali pemlberlalkualn altalu imlplemlentalsi ketentualn hukuml normlaltif (kodifikalsi, 

undalng-undalng, altalu kontralk secalral in alction paldal setialp peristiwal hukuml tertentu yalng 

terjaldi dallalml mlalsyalralkalt (ALbdulkaldir, 2014).  Jenis penelitialn ini aldallalh kuallitaltif  deskriptif. 

Penelitialn kuallitaltif aldallalh penelitialn yalng cenderung mlenggunalkaln prosedur alnallisis yalng 

halsilnyal bersifalt deskriptif daln tidalk mlenggunalkaln prosedur alnallisis staltistik altalu calral 

kualntifikalsi lalinnyal (Nurdjaln, 2015). MLelallui penelitialn kuallitaltif ini, mlalkal halsil yalng alkaln 

disaljikaln berdalsalrkaln fenomlenal yalng aldal daln kemludialn dialnallisis mlenurut peralturaln 

perundalng-undalngaln yalng relevaln tentalng talnggung jalwalb perlindungaln balgi konsumlen 

terhaldalp tralnsalksi juall beli online. 

Sumlber daltal dallalml penelitialn beralrti subjek dalri mlalnal sualtu daltal diperoleh. Daltal 

yalng didalpaltkaln alkaln tidalk sesuali dengaln penelitialn alpalbilal terjaldi kesallalhaln dallalml 

mlenggunalkaln daln mlemlalhalmli sumlber daltal (Nurdjaln, 2015).  Sumlber daltal dallalml penelitialn 

ini yalitu daltal primler yalng bialsalnyal selallu bersifalt spesifik kalrenal disesualikaln oleh kebutuhaln 

peneliti (Ballalkal, 2022).  Daln daltal sekunder yalng didallalmlnyal terdalpalt balhaln hukuml primler, 

balhaln hukuml sekunder, daln balhaln hukuml tersier. ALdalpun daltal yalng digunalkaln dallalml 

penelitialn ini terdiri altals: 

1) Daltal Primler, informlalsi yalng diperoleh pertalmlal kalli oleh peneliti mlenyalngkut 

valrialbel yalng mlenjaldi tujualn utalmlal penelitialn (Ballalkal, 2022). Daltal primler 

didalpaltkaln secalral lalngsung dalri objek yalng sedalng diteliti, dikumlpulkaln dengaln 

calral walwalncalral, walwalncalral mlerupalkaln proses talnyal jalwalb dallalml penelitialn yalng 

berlalngsung secalral lisaln mlengenali informlalsi-informlalsi terkalit untuk mlendalpaltkaln 

keteralngaln daln penjelalsaln informlaln. Daltal primler bialsalnyal selallu bersifalt spesifik 

kalrenal disesualikaln oleh kebutuhaln peneliti (Sugiyono, 2019). Walwalncalral dallalml 

penelitialn ini dilalkukaln di Kalntor Baldaln Perlindungaln Konsumlen Nalsionall dengaln 

nalralsumlber Balpalk Jalilalni, S.T., selalku alnggotal komlisi bidalng pengaldualn BPKN. 

2) Daltal  Sekunder aldallalh daltal yalng diperoleh dalri buku, jurnall, alrtikel, website daln 

penelitialn sebelumlnyal yalng bisal divallidalsi sumlber-sumlbernyal. MLenurut Salnusi, 
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daltal sekunder mlerupalkaln daltal yalng sudalh disedialkaln daln dikumlpulkaln oleh pihalk 

lalin di lualr instalnsi yalng sedalng diteliti (Sugiyono, 2014). Daltal Sekunder terdiri dalri: 

a. Balhaln hukuml primler 

1) Undalng-Undalng Dalsalr Talhun 1945 

2) Undalng-Undalng Nomlor 8 Talhun 1999 tentalng Perlindungaln Konsumlen. 

3) Undalng-Undalng Nomlor 19 Talhun 2016 tentalng Perdalgalngaln Elektronik 

4) Peralturaln Pemlerintalh Nomlor 80 Talhun 2019 tentalng Perdalgalngaln MLelallui 

Sisteml Elektronik. 

5) Peralturaln Otoritals Jalsal Keualngaln (OJK) Nomlor 1/POJK.07/2013 tentalng 

Perlindungaln Konsumlen Sektor Jalsal Keualngaln 

b. Balhaln hukuml sekunder 

Balhaln hukuml sekunder dilalmlpirkaln dengaln tujualn sebalgali balhaln 

dukung gunal mlemlbalntu daln mlemlalhalmli, mlengalnallisis daln mlenjelalskaln balhaln 

hukuml primler (Sugiyono, 2014). Balhaln hukuml sekunder yalng digunalkaln dallalml 

penelitialn ini bersumlber dalri balhaln- balhaln kepustalkalaln, buku-buku literaltur 

hukuml, jurnall daln mlalkallalh yalng aldal kalitalnnyal dengaln penelitialn ini. 

 

c. Balhaln hukuml tersier 

Balhaln hukuml tersier aldallalh balhaln hukuml yalng digunalkaln untuk 

mlenjelalskaln lebih rinci terhaldalp balhaln hukuml primler mlalupun balhaln hukuml 

sekunder seperti Kalmlus Besalr Balhalsal Indonesial, alrtikel-alrtikel ilmlialh, daln 

balhaln balhaln lalinnyal yalng berkalitaln dengaln mlalsallalh yalng alkaln dibalhals paldal 

penelitialn ini (Zalinudin, 2016). 

ALdalpun calral pengumlpulaln daltal dallalml penelitialn ini yalitu mlelallui studi pustalkal 

dengaln calral mlelalkukaln seralngkalialn kegialtaln dengaln calral mlemlbalcal, mlencaltalt, daln mlengutip 

buku-buku altalu literaltur yalng berhubungaln dengaln Perlindungaln Konsumlen Terhaldalp 

Tralnsalksi Juall-Beli MLelallui E-comlmlerce Berdalsalrkaln Undalng-Undalng Nomlor 19 Talhun 2016 

Tentalng Informlalsi daln Tralnsalksi Elektronik daln studi lalpalngaln mlelallui walwalncalral ke stalff 

ALdvokalsi Baldaln Perlindungaln Konsumlen Nalsionall.  

ALnallisis daltal mlerupalkaln proses tindalk lalnjut dalri pengolalhaln daltal yalng mlerupalkaln 

penalfsiraln hukuml terhaldalp daltal yalng diperoleh, dengaln calral alnallisis normlaltif (normlaltive 

legall resealrch), yalitu mlenguralikaln daltal yalng mlemliliki kuallitals dallalml bentuk kallimlalt yalng 

teraltur daln efektif sehinggal mlemludalhkaln interpretalsi daltal daln pemlalhalmlaln halsil alnallisal 
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yalng dalpalt ditalrik kesimlpulaln daln mlenggunalkaln alnallisis komlprehensif alrtinyal alnallisis daltal 

yalng dilalkukaln secalral mlendallalml dalri berbalgali alspek sesuali dengaln lingkup penelitialn 

(ALbdulkaldir, 2014). ALnallisis daltal ini dihalralpkaln dalpalt mlemlberikaln penalfsiraln daln galmlbalraln 

yalng jelals sesuali rumlusaln mlalsallalh untuk kemludialn di talrik kesimlpulaln. 

Lokalsi penelitialn ini dilalkukaln di Baldaln Perlindungaln Konsumlen Nalsionall yalng 

berallalmlalt di Jl. Jalmlbu No. 32, Gondalngdial, Kec. MLenteng, Kotal Jalkalrtal Pusalt, Daleralh Khusus 

Ibukotal Jalkalrtal selalmlal 3 halri. 

 

III. HALSIL DALN PEMLBALHALSALN 

1. Dalsalr Hukuml Perlindungaln Konsumlen dallalml Tralnsalksi Juall Beli MLelallui E-

comlmlerce 

Dalsalr hukuml yalng digunalkaln untuk mlenjeralt pelalku penipualn mlenggunalkaln 

UU No. 19 Talhun 2016 tentalng Informlalsi daln Tralnsalksi Elektronik, mlalkal palsall yalng 

dikenalkaln aldallalh palsall 28 alyalt (1). ALncalmlaln pidalnal dalri palsall tersebut aldallalh penjalral 

palling lalmlal 6 (enalml) talhun daln/altalu dendal palling balnyalk 1 mlilialr rupialh (Palsall 45 

alyalt (2) UU ITE). Untuk pemlbuktialnnyal, penegalk hukuml bisal mlenggunalkaln bukti 

elektronik daln/altalu halsil cetalknyal sebalgali perlualsaln bukti sebalgalimlalnal Palsall 5 alyalt 

(2) UU ITE, di salmlping bukti konvensionall lalinnyal sesuali dengaln Kitalb Undalng-

Undalng Hukuml ALcalral Pidalnal. 

Undalng-Undalng Informlalsi daln Tralnsalksi Elektronik (UU ITE) Nomlor 19 

Talhun 2016 mlerupalkaln dalsalr hukuml utalmlal balgi e-comlmlerce di Indonesial, setelalh 

perubalhaln dalri UU ITE Nomlor 8 Talhun 1999. ALrti penting UU ITE ini balgi tralnsalksi 

E-Comlmlerce aldallalh: 

a. Pengalkualn tralnsalksi, informlalsi, dokumlen, daln talndal talngaln elektronik dallalml 

keralngkal hukuml perikaltaln daln hukuml pemlbuktialn, sehinggal kepalstialn hukuml 

tralnsalksi elektronik dalpalt terjalmlin; 

b. Diklalsifikalsikalnnyal tindalkaln-tindalkaln yalng termlalsuk kuallifikalsi pelalnggalraln 

hukuml terkalit penyallalh gunalaln Teknologi Informlalsi disertali dengaln salnksi 

pidalnalnyal (Walrialti & Susalnti, 2014). 

Juall beli online mlerupalkaln sebualh kegialtaln bisnis perdalgalngaln mlelallui 

internet altalu istilalh lalinyal aldallalh Electronic Comlmlerce (E-Comlmlerce). MLenurut Undalng-

Undalng Nomlor 19 Talhun 2016 Tentalng Perubalhaln altals Undalng-Undalng Nomlor 11 

Talhun 2008 Tentalng Informlalsi daln Tralnsalksi Elektronik, di dallalml Palsall 1 alngkal 2 
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mlenjelalskaln mlengenali Tralnsalksi Elektronik aldallalh perbualtaln hukuml yalng dilalkukaln 

dengaln mlenggunalkaln Komlputer, jalringaln Komlputer, daln/altalu mledial elektronik 

lalinnyal.  

Tralnsalksi e-comlmlerce dilalkukaln oleh pihalk yalng terkalit, wallalupun pihalk – 

pihalk tidalk bertemlu secalral lalngsung saltu salmlal lalin mlelalinkaln berhubungaln mlelallui 

mledial internet. MLenurut UU Nomlor 19 Talhun 2016 Palsall 9, paldal dalsalrnyal pihalk – 

pihalk dallalml juall beli secalral elektronik, mlalsing – mlalsing mlemliliki halk daln kewaljibaln, 

penjuall/pelalku usalhal mlerupalkaln pihalk yalng mlenalwalrkaln produk mlelallui internet, 

oleh kalrenal itu penjuall bertalnggung jalwalb mlemlberikaln informlalsi secalral benalr daln 

jujur altals produk yalng ditalwalrkaln kepaldal pemlbeli altalu konsumlen. 

Perkemlbalngaln internet yalng semlalkin mlalju mlerupalkaln sallalh saltu falktor 

pendorong berkemlbalngnyal e-comlmlerce di Indonesial. Perkemlbalngaln e-comlmlerce dialtur 

di dallalml Undalng-undalng No. 19 Talhun 2016 Tentalng Informlalsi daln Tralnsalksi 

Elektronik yalng disingkalt Undalng-Undalng ITE. Juall-beli mlerupalkaln sallalh saltu jenis 

perjalnjialn yalng dialtur dallalml KUHPerdaltal, sedalngkaln e-comlmlerce paldal dalsalrnyal 

mlerupalkaln mlodel tralnsalksi juall beli mlodern yalng mlengimlplikalsikaln inovalsi 

tekhnologi seperti internet sebalgali mledial tralnsalksi. Kehendalk palral pihalk yalng 

diwujudkaln dallalml kesepalkaltaln iallalh mlerupalkaln dalsalr mlengikaltnyal sualtu perjalnjialn, 

kehendalk itu dalpalt dinyaltalkaln dengaln berbalgali calral balik lisaln mlalupun tertulis daln 

mlengikalt palral pihalk dengaln segallal alkibalt hukumlnyal. Perlindungaln konsumlen 

sesungguhnyal identik dengaln perlindungaln yalng diberikaln hukuml. Di dallalml 

ketentualn Palsall 9 Undalng-Undalng ITE dijelalskaln balhwal pelalku usalhal yalng 

mlenalwalrkaln produk mlelallui sisteml elekronik halrus mlenyedialkaln informlalsi yalng 

dilengkalp daln benalr berkalitaln dengaln syalralt kontralk, produsen, daln produk yalng 

ditalwalrkaln. Kemludialn dallalml Palsall 10 alyalt (1) Undalng-Undalng ITE mlewaljibkaln 

setialp pelalku usalhal yalng mlenyelenggalralkaln Tralnsalksi Elektronik halrus disertifikalsi 

oleh lemlbalgal Sertifikalsi kealndallaln”. Tidalk halnyal itu, dallalml penyelenggalralaln e-

comlmlerce. Halk konsumlen e-comlmlerce di Indonesial telalh dialtur dallalml UU 

Perlindungaln Konsumlen Talhun 1999, paldal palsall 4 yalng berisi: 1. halk altals 

kenyalmlalnaln, kealmlalnaln, daln keselalmlaltaln dallalml mlengkonsumlsi balralng daln/altalu 

jalsal; 2. halk untuk mlemlilih balralng daln/altalu jalsal sertal mlendalpaltkaln balralng daln/altalu 

jalsal tersebut sesuali dengaln nilali tukalr daln kondisi sertal jalmlinaln yalng dijalnjikaln; 3. 

halk altals informlalsi yalng benalr, jelals, daln jujur mlengenali kondisi daln jalmlinaln balralng 
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daln/altalu jalsal; 4. halk untuk didengalr pendalpalt daln keluhalnnyal altals balralng daln/altalu 

jalsal yalng digunalkaln; 5. halk untuk mlendalpaltkaln aldvokalsi, perlindungaln, daln upalyal 

penyelesalialn sengketal perlindungaln konsumlen secalral paltut; 6. halk untuk mlendalpalt 

pemlbinalaln daln pendidikaln konsumlen; 7. halk untuk diperlalkukaln altalu dilalyalni secalral 

benalr daln jujur sertal tidalk diskrimlinaltif; 8. halk untuk mlendalpaltkaln komlpensalsi, galnti 

rugi daln/altalu penggalntialn, alpalbilal balralng daln/altalu jalsal yalng diterimlal tidalk sesuali 

dengaln perjalnjialn altalu tidalk sebalgalimlalnal mlestinyal; Untuk kewaljibaln penjuall telalh 

dialtur dallalml UU Perlindungaln Konsumlen, paldal palsall 7 yalng berisi:  

a. Beritikald balik dallalml mlelalkukaln kegialtaln usalhalnyal;  

b. MLemlberikaln informlalsi yalng benalr, jelals daln jujur mlengenali kondisi daln jalmlinaln 

balralng daln/altalu jalsal sertal mlemlberi penjelalsaln penggunalaln, perbalikaln daln 

pemlelihalralaln;  

c. MLemlperlalkukaln altalu mlelalyalni konsumlen secalral benalr daln jujur sertal tidalk 

diskrimlinaltif;  

d. MLenjalmlin mlutu balralng daln/altalu jalsal yalng diproduksi daln/altalu diperdalgalngkaln 

berdalsalrkaln ketentualn stalndalr mlutu balralng daln/altalu jalsal yalng berlalku;  

e. MLemlberi kesemlpaltaln kepaldal konsumlen untuk mlenguji, daln/altalu mlencobal 

balralng daln/altalu jalsal tertentu sertal mlemlberi jalmlinaln daln/altalu galralnsi altals 

balralng yalng dibualt daln/altalu yalng diperdalgalngkaln;  

f. MLemlberi komlpensalsi, galnti rugi daln/altalu penggalntialn altals kerugialn alkibalt 

penggunalaln, pemlalkalialn daln pemlalnfalaltaln balralng daln/altalu jalsal yalng 

diperdalgalngkaln; 

g. MLemlberi komlpensalsi, galnti rugi daln/altalu penggalntialn alpalbilal balralng daln/altalu 

jalsal yalng diterimlal altalu dimlalnfalaltkaln tidalk sesuali dengaln perjalnjialn. 

MLenurut hukuml yalng berlalku di Indonesial, gugaltaln hukuml dalpalt didalsalrkaln 

altals dual allalsaln, yalitu walnprestalsi daln perbualtaln mlelalnggalr hukuml 

(onrechtmlaltigedalald). Gugaltaln walnprestalsi selallu beralwall paldal aldalnyal sualtu hubungaln 

hukuml kontralktuall (perjalnjialn) alntalral palral pihalk, sehinggal mlelalhirkaln halk daln 

kewaljibaln hukuml. Bentuk Perlindungaln Hukuml Terhaldalp Pemlbeli Dallalml 

Pelalksalnalaln Perjalnjialn Juall Beli Online MLelallui E-Comlmlerce Jikal Penjuall MLelalkukaln 

Walnprestalsi. Walnprestalsi aldallalh sualtu kealdalaln mlenurut hukuml perjalnjialn, dimlalnal 

seseoralng tidalk mlelalksalnalkaln prestalsi sebalgalimlalnal yalng telalh diperjalnjikaln, daln bilal 



Pra ltya lksa l:	Jurna ll	Ilm lu		Pendidika ln,	Sosia ll	da ln	Hum la lniora l	Vol.	1,	No.	1	Ta lhun	2025,	pp.	121-140	  
 

	 130 

terjaldi walnprestalsi, palsti terjaldi pelalnggalraln terhaldalp kepentingaln hukuml, sualtu 

kepentingaln yalng dialtur daln dilindungi oleh hukuml. Dallalml walnprestalsi juall beli 

secalral elektronik (e-comlmlerce) balnyalk bentuknyal, alntalral lalin aldallalh seperti yalng 

dipalpalrkaln berikut ini:  

a. Tidalk mlelalkukaln alpal yalng telalh diperjalnjikaln; 

b. Terlalmlbalt dallalml mlelalkukaln pengirimlaln balralng; 

c. Balralng yalng diterimlal tidalk sesuali dengaln balralng yalng dipesaln; 

d. Sallalh dallalml mlengiriml produk balralng. 

Teori altribusi mlerupalkaln sallalh saltu teori yalng dalpalt mlenjelalskaln mlengenali 

alpal yalng mlenjaldi determlinaln altals sualtu peristiwal, mlenjalwalb pertalnyalaln “mlengalpal”, 

terutalmlal jikal dihubungkaln dengaln penjelalsaln perilalku setialp individu. Kelley alnd 

MLichelal (1980) mlendefinisikaln teori altribusi sebalgali teori mlengenali balgalimlalnal 

seseoralng mlencalri talhu sualtu penyebalb.1 

Teori altribusi ini mlemlberikaln galmlbalraln yalng mlenalrik mlengenali tingkalh lalku 

mlalnusial. Teori ini mlemlberikaln perhaltialn paldal balgalimlalnal seseoralng sesungguhnyal 

bertingkalh lalku. MLenurut MLorissaln (2013, hlml. 75) Teori altribusi mlenjelalskaln 

balgalimlalnal oralng mlenyimlpulkaln penyebalb tingkalh lalku yalng dilalkukaln diri sendiri 

altalu oralng lalin. Teori ini mlenjelalskaln proses yalng terjaldi dallalml diri kital sehinggal kital 

mlemlalhalmli tingkalh lalku kital daln oralng lalin.  

Sisteml pengendallialn internall dihalralpkaln mlalmlpu mlenguralngi aldalnyal 

tindalkaln mlenyimlpalng yalng dilalkukaln oleh mlalnaljemlen. MLalnaljemlen cenderung 

mlelalkukaln tindalkaln mlenyimlpalng untuk mlemlalksimlallkaln keuntungaln pribaldi. Teori 

altribusi mlenjelalskaln tentalng perilalku seseoralng dallalml mlelalkukaln sualtu tindalkaln 

altalu keputusaln di pengalruhi oleh kekualtaln internall, yalitu kemlalmlpualn daln kekualtaln 

eksternall, yalitu situalsi lingkungaln dimlalnal seseoralng tersebut beraldal. Dengaln aldalnyal 

pengendallialn internall yalng efektif tersebut, dallalml mlenguralngi aldal nyal 

kecenderungaln untuk mlelalkukaln kecuralngaln.2 

 
1 Fitri Romlaldhon daln Erlinal Dialmlalstuti, “Kepaltuhaln Paljalk: Sebualh ALnallisis Teoritis Berdalsalrkaln 

Perspektif Teori ALtribusi”, Jurnall Ilmlialh ESALI, Volumle 14, Nomlor 1, 2020, DOI: 
https://doi.org/10.25181/esali.v14i1.2382 , hlml. 3. 

2 Ehud MLalngalraltual Palsalribu daln Saltrial Yudhial Wijalyal, “Imlplemlentalsi Teori ALtribusi untuk MLenilali 
Perilalku Kecuralngaln ALkuntalnsi”, Jurnall Ekonomli daln Bisnis Universitals Pemlbalngunaln Nalsionall Veteraln 
Jalkalrtal, Volumle 4, Nomlor 1, 2017, DOI: https://doi.org/10.35590/jeb.v4i1.735, hlml 47. 

https://doi.org/10.25181/esai.v14i1.2382
https://doi.org/10.35590/jeb.v4i1.735
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Berdalsalrkaln teori tersebut mlalkal, konsumlen sehalrusnyal dalpalt mlenilali paldal 

alkun penjuall yalng aldal di e-comlmlerce, jikal aldal komlentalr yalng buruk paldal toko 

tersebut, hendalknyal konsumlen berpikir ulalng untuk mlelalkukaln tralnsalksi di toko 

online tersebut. Konsumlen halrus bisal mlemlilalh seller yalng almlalnalh daln tidalk almlalnalh.  

MLeskipun dilalkukaln secalral online, berdalsalrkaln palsall 5 Undalng-undalng 

Nomlor 19 Talhun 2016, yalitu balhwal keberaldalaln informlalsi elektronik daln/altalu 

dokumlen elektronik mlengikalt daln dialkui sebalgali allalt bukti yalng salh untuk 

mlemlberikaln kepalstialn hukuml terhaldalp penyelenggalralaln sisteml elektronik daln 

tralnsalksi elektronik, terutalmlal dallalml pemlbuktialn daln hall yalng berkalitaln dengaln 

perbualtaln hukuml yalng dilalkukaln mlelallui sisteml elektronik.  

UU ITE daln Peralturaln Pemlerintalh Nomlor 19 Talhun 2016 tentalng 

Penyelenggalralaln Sisteml daln Tralnsalksi Elektronik Palsall 5, tetalp dialkui sebalgali 

tralnsalksi elektronik yalng dalpalt dipertalnggung jalwalbkaln. Persetujualn untuk mlemlbeli 

balralng secalral online dengaln calral mlelalkukaln klik persetujualn altals tralnsalksi 

mlerupalkaln bentuk tindalkaln penerimlalaln yalng mlenyaltalkaln persetujualn dallalml 

kesepalkaltaln paldal tralnsalksi elektronik. Tindalkaln penerimlalaln tersebut bialsalnyal 

didalhului pernyaltalaln persetujualn altals syalralt daln ketentualn juall beli secalral online 

yalng dalpalt dikaltalkaln jugal sebalgali sallalh saltu bentuk kontralk elektronik. Kontralk 

elektronik mlenurut Undalng-Undalng Nomlor 19 Talhun 2016 dialnggalp salh alpalbilal :  

a. Terdalpalt kesepalkaltaln palral pihalk alntalral penjuall daln pemlbeli;  

b. Dilalkukaln oleh subjek hukuml yalng calkalp altalu yalng berwenalng mlewalkili sesuali 

dengaln ketentualn Peralturaln Pemlerintalh Palsall 46 alyalt 2 Nomlor 71 Talhun 2019 

tentalng Penyelenggalralaln Sisteml daln Tralnsalksi Elektronik;  

c. Terdalpalt hall tertentu; daln  

d. Objek tralnsalksi tidalk boleh bertentalngaln dengaln peralturaln perundalng undalngaln, 

kesusilalaln, daln ketertibaln umluml. 

Kontralk elektronik itu sendiri mlenurut Undalng- Undalng nomlor 19 talhun 2016 

setidalknyal halrus mlemlualt hall-hall sebalgali berikut : 

a. Daltal identitals palral pihalk;  

b. Objek daln spesifikalsi;  

c. Persyalraltaln Tralnsalksi Elektronik;  

d. Halrgal daln bialyal;  
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e. Prosedur dallalml hall terdalpalt pemlbaltallaln oleh palral pihalk;  

f. ketentualn yalng mlemlberikaln halk kepaldal pihalk yalng dirugikaln untuk dalpalt 

mlengemlballikaln balralng daln/altalu mlemlintal penggalntialn produk jikal terdalpalt 

calcalt tersemlbunyi; daln  

g. Pilihaln hukuml penyelesalialn Tralnsalksi Elektronik. 

MLeskipun dilalkukaln secalral online, berdalsalrkaln palsall 5 Undalng-undalng 

Nomlor 19 Talhun 2016, yalitu balhwal keberaldalaln informlalsi elektronik daln/altalu 

dokumlen elektronik mlengikalt daln dialkui sebalgali allalt bukti yalng salh untuk 

mlemlberikaln kepalstialn hukuml terhaldalp penyelenggalralaln sisteml elektronik daln 

tralnsalksi elektronik, terutalmlal dallalml pemlbuktialn daln hall yalng berkalitaln dengaln 

perbualtaln hukuml yalng dilalkukaln mlelallui sisteml elektronik.  

UU ITE daln Peralturaln Pemlerintalh Nomlor 19 Talhun 2016 tentalng 

Penyelenggalralaln Sisteml daln Tralnsalksi Elektronik Palsall 5, tetalp dialkui sebalgali 

tralnsalksi elektronik yalng dalpalt dipertalnggung jalwalbkaln. Persetujualn untuk mlemlbeli 

balralng secalral online dengaln calral mlelalkukaln klik persetujualn altals tralnsalksi 

mlerupalkaln bentuk tindalkaln penerimlalaln yalng mlenyaltalkaln persetujualn dallalml 

kesepalkaltaln paldal tralnsalksi elektronik. Tindalkaln penerimlalaln tersebut bialsalnyal 

didalhului pernyaltalaln persetujualn altals syalralt daln ketentualn juall beli secalral online 

yalng dalpalt dikaltalkaln jugal sebalgali sallalh saltu bentuk kontralk elektronik. 

 

2. Peraln Sertal MLalsyalralkalt MLelallui Baldaln Perlindungaln Konsumlen  Nalsionall 

terhaldalp Perlindungaln Konsumlen dallalml Tralnsalksi Juall Beli mlelallui E-Comlmlerce 

Paldal MLalsyalralkalt Provinsi Balnten Berdalsalrkaln Undalng-Undalng Nomlor 19 Talhun 

2016 Tentalng Informlalsi daln Tralnsalksi Elektronik 

Baldaln Perlindungaln Konsumlen Nalsionall mlenyedialkaln plaltforml lalyalnaln 

pengaldualn yalng mlemlungkinkaln mlalsyalralkalt mlenyalmlpalikaln keluhaln terkalit 

berbalgali mlalsallalh konsumlen, mlulali dalri produk yalng calcalt, lalyalnaln yalng tidalk sesuali, 

hinggal pralktik bisnis yalng mlerugikaln. MLelallui situs resmli BPKN, konsumlen dalpalt 

dengaln mludalh mlengaljukaln pengaldualn daln mlendalpaltkaln solusi yalng tepalt altals 

mlalsallalh yalng dihaldalpi. 

Konsumlen yalng mleralsal dirugikaln oleh produk altalu lalyalnaln perusalhalaln dalpalt 

mlengaljukaln keluhaln secalral offline daln online. Paldal pelalksalnalalnnyal, sebalgialn besalr 
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mlalsyalralkalt mlelalkukaln pelalporaln mlelallui online dengaln mlengalkses 

https://pengaldualn.bpkn.go.id/. Balnyalknyal mlalsyalralkalt yalng mlelalkukaln pelalporaln 

secalral online dikalrenalkaln prosesnyal yalng mludalh, kalrenal kital sebalgali konsumlen 

dalpalt mlelalkukaln pengaldualn dimlalnalpun daln kalpalnpun talnpal halrus daltalng lalngsung 

ke kalntor Baldaln Perlindungaln Konsumlen Nalsionall.  

Dallalml pralktiknyal, BPKN tidalk halnyal mlenalmlpung pengaldualn konsumlen, 

tetalpi jugal mlemlberikaln rekomlendalsi kepaldal pemlerintalh untuk mlemlperbaliki regulalsi 

terkalit perlindungaln konsumlen. Daltal yalng dikumlpulkaln mlelallui pengaldualn 

mlemlbalntu BPKN dallalml mlengidentifikalsi polal mlalsallalh yalng sering terjaldi di 

mlalsyalralkalt. Dengaln demlikialn, BPKN dalpalt mlemlberikaln mlalsukaln yalng lebih relevaln 

kepaldal pemlerintalh untuk mleningkaltkaln kebijalkaln yalng lebih mlelindungi konsumlen 

di mlalsal mlendaltalng. 

Selalin itu, BPKN jugal mlelalkukaln edukalsi kepaldal mlalsyalralkalt tentalng halk daln 

kewaljibaln sebalgali konsumlen. Dengaln semlalkin balnyalknyal kalsus pelalnggalraln halk 

konsumlen, edukalsi ini salngalt penting untuk mleningkaltkaln kesaldalraln daln keberalnialn 

konsumlen dallalml mlengaljukaln keluhaln. BPKN sering kalli mlenyelenggalralkaln semlinalr, 

kalmlpalnye publik, sertal kolalboralsi dengaln berbalgali pihalk untuk mlemlperkualt 

perlindungaln konsumlen di Indonesial. 

Talbel 1: Talbel Daltal Pengaldualn Konsumlen Provinsi Balnten Paldal Sektor E-

Comlmlerce ke BPKN Talhun 2024 

No Jenis Pengaldualn Jumllalh Pengaldualn 

1. Pengemlballialn dalnal yalng beluml 

diproses 

9 

2. Balralng yalng tidalk sesuali 

deskripsi 

3 

3. Pesalnaln yalng dibaltallkaln sepihalk 2 

Sumlber: Baldaln Perlindungaln Konsumlen Nalsionall 

Sepalnjalng bulaln Jalnualri salmlpali Septemlber 2024 saljal sudalh aldal 115 pengaldualn 

sektor e-comlmlerce yalng mlalsuk ke lalmlaln pengaldualn BPKN, 14 pengaldualn 

dialntalralnyal beralsall dalri mlalsyalralkalt Provinsi Balnten. 9 pengaldualn terkalit 

pengemlballialn dalnal yalng beluml diproses, 3 pengaldualn  terkalit balralng yalng tidalk 

sesuali dengaln deskripsi, 2 pengaldualn terkalit pesalnaln yalng dibaltallkaln sepihalk.  

https://pengaduan.bpkn.go.id/
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Berdalsalrkaln regulalsi perlindungaln konsumlen mlalkal pemlenuhaln halk 

konsumlen yalng dialtur dallalml Undalng-Undalng Perlindungaln Konsumlen Talhun 1999, 

paldal palsall 4 yalng berisi: 

a) Halk altals kenyalmlalnaln, kealmlalnaln, daln keselalmlaltaln dallalml mlengkonsumlsi balralng 

daln/altalu jalsal;  

b) Halk untuk mlemlilih balralng daln/altalu jalsal sertal mlendalpaltkaln balralng daln/altalu 

jalsal tersebut sesuali dengaln nilali tukalr daln kondisi sertal jalmlinaln yalng dijalnjikaln;  

c) Halk altals informlalsi yalng benalr, jelals, daln jujur mlengenali kondisi daln jalmlinaln 

balralng daln/altalu jalsal;  

d) Halk untuk didengalr pendalpalt daln keluhalnnyal altals balralng daln/altalu jalsal yalng 

digunalkaln;  

e) Halk untuk mlendalpaltkaln aldvokalsi, perlindungaln, daln upalyal penyelesalialn 

sengketal perlindungaln konsumlen secalral paltut;  

f) Halk untuk mlendalpalt pemlbinalaln daln pendidikaln konsumlen;  

g) Halk untuk diperlalkukaln altalu dilalyalni secalral benalr daln jujur sertal tidalk 

diskrimlinaltif;  

h) Halk untuk mlendalpaltkaln komlpensalsi, galnti rugi daln/altalu penggalntialn, alpalbilal 

balralng daln/altalu jalsal yalng diterimlal tidalk sesuali dengaln perjalnjialn altalu tidalk 

sebalgalimlalnal mlestinyal. Tralnsalksi juall-beli di e-comlmlerce mlemludalhkaln konsumlen 

daln penjuall dallalml bertralnsalksi alkaln tetalpi bukaln beralrti halrus mlenimlbulkaln 

permlalsallalhaln hukuml balru. 

Dalpalt disimlpulkaln balhwal mlalsyalralkalt sudalh berperaln dallalml perlindungaln 

konsumlen dallalml bentuk mlelalporkaln pengaldualn ke pihalk berwenalng yalitu BPKN 

selalku lemlbalgal yalng mlewaldalhi pengaldualn terkalit tralnsalksi di e-comlmlerce. 

 

3. Upalyal Hukuml Balgi Konsumlen Daln Pelalku Usalhal Yalng Dirugikaln Dallalml 

Tralnsalksi Juall-Beli E-Comlmlerce Berdalsalrkaln Undalng-Undalng Nomlor 19 Talhun 

2016 Tentalng Informlalsi daln Tralnsalksi Elektronik 

Konsumlen yalng mleralsal dirugikaln oleh produk altalu lalyalnaln perusalhalaln 

dallalml tralnsalksi juall-beli di e-comlmlerce dalpalt mlengaljukaln keluhaln secalral online 

mlelallui portall https://pengaldualn.bpkn.go.id/ altalu mlelallui WhaltsALpp Resmli BPKN 

081-531-531-53 altalu ke ALkun Sosiall MLedial @bpkn_ri. Proses pengaldualn ini jugal 

https://pengaduan.bpkn.go.id/


Pratyaksa:	Jurnal	Ilm lu		Pendidikan,	Sosial	dan	Hum laniora	Vol.	1,	No.	1	Tahun	2025,	pp.	121-140  

	135 

mlemlberikaln Perlindungaln hukuml, dimlalnal BPKN bertindalk sebalgali peralntalral alntalral 

konsumlen daln perusalhalaln untuk mlencalri solusi yalng aldil daln tralnspalraln.  

Dallalml mlemlalhalmli tugals BPKN mlelindungi konsumlen yalng mlelalkukaln 

tralnsalksi juall beli online altalu e-comlmlerce yalng mlengalndung unsur kepalstialn hukuml 

daln keterbukalaln informlalsi dalpalt terlihalt dalri penerimlalaln pengalndualn yalng 

dilalkukaln oleh BPKN dalri pelalku usalhal mlalupun dalri konsumlen.  

BPKN mlenerimlal pengaldualn dalri pelalku usalhal daln konsumlen dallalml 

mlelalksalnalkaln tugalsnyal untuk mlemlberikaln pertimlbalngaln sertal rekomlendalsi kepaldal 

pemlerintalh dallalml usalhalnyal untuk mlelindungi konsumlen daln pelalku usalhal dallalml 

semlual sektor industri daln perdalgalngaln (termlalsuk dallalml tralnsalksi juall beli online), hall 

itu mlerupalkaln sallalh saltu bentuk dalri perlindungaln konsumlen yalng mlengalndung 

unsur keterbukalaln informlalsi, selalin itu BPKN jugal mlengelualrkaln rekomlendalsi untuk 

mlelalkukaln edukalsi yalng berkalitaln dengaln perlindungaln konsumlen termlalsuk tentalng 

tralnsalksi juall beli online, dimlalnal BPKN lebih mlenyalralnkaln untuk mlemlbeli balralng dalri 

situs resmli daln mlerekal tidalk mlenyalralnkaln untuk mlemlbeli balralng di mledial sosiall 

seperti instalgralml kalrenal tidalk terjalmlin kealmlalnalnnyal. 

MLewujudkaln sisteml perlindungaln konsumlen yalng mlengalndung unsur 

kepalstialn hukuml jugal mlerupalkaln tujualn dalri usalhal perlindungaln konsumlen. Dallalml 

usalhalnyal mlewujudkaln sisteml perlindungaln konsumlen yalng mlengalndung unsur 

kepalstialn hukuml BPKN jugal bekerjal salmlal dengaln baldaln altalu lemlbalgal yalng berkalitaln 

secalral lalngsung dengaln perlindungaln konsumlen mlalupun yalng tidalk secalral lalngsung 

berkalitaln dengaln perlindungaln konsumlen. Dallalml mlewujudkaln hall ini BPKN bekerjal 

salmlal dengaln BPSK daln lemlbalgal perlindungaln konsumlen swaldalyal mlalsyalralkalt 

seperti YLKI. 

BPKN selallu mlengkalji peralturaln yalng mlungkin tumlpalh tindih dengaln 

permlalsallalhaln perlindungaln konsumlen, mlelalkukaln sosiallisalsi tentalng berbelalnjal 

yalng almlaln di internet. Dallalml tralnsalksi di internet sebenalrnyal bukaln halnyal BPKN 

yalng mlemliliki comlmlerce. talnggung jalwalb penuh dallalml mlelindungi konsumlen alkaln 

tetalpi BPKN jugal bekerjal salmlal dengaln lemlbalgal lalin dallalml mlelindungi tralnsalksi e-

comlmlerce. 

Pemlalhalmlaln daln kepaltuhaln terhaldalp hukuml sertal palrtisipalsi dallalml proses 

penegalkaln hukuml mlerupalkaln kunci untuk mlemlperoleh perlindungaln hukuml. Bentuk 

perlindungaln hukuml yalng dalpalt dilalkukaln mleliputi (MLegal Jalyal et all., 2022):  
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a. Perlindungaln Hukuml Perdaltal: MLeliputi perlindungaln terhaldalp kepentingaln 

pribaldi, seperti halk altals kepemlilikaln, kontralk, galnti rugi, daln sebalgalinyal. 

b. Perlindungaln Hukuml Konsumlen: MLenyalngkut perlindungaln terhaldalp konsumlen 

dallalml mlelalkukaln tralnsalksi juall beli balralng daln/altalu jalsal. 

c. Perlindungaln ALnalk: MLerujuk paldal perlindungaln halk-halk alnalk sesuali dengaln 

undalng-undalng yalng berlalku. 

d. Perlindungaln dalri Pemlerintalh untuk MLalsyalralkalt: MLeliputi upalyal perlindungaln 

yalng dilalkukaln pemlerintalh terhaldalp walrgalnyal. 

e. Jalmlinaln Kepalstialn Hukuml: MLemlberikaln kepalstialn hukuml balgi setialp individu 

terkalit halk daln kewaljibalnnyal. 

Perlindungaln hukuml tralnsalksi juall beli online aldallalh upalyal mlelindungi 

konsumlen dallalml mlelalkukaln tralnsalksi juall beli secalral online. Perlindungaln hukuml ini 

mlencalkup perlindungaln terhaldalp halk-halk konsumlen, seperti halk altals informlalsi yalng 

jelals daln benalr, halk altals privalsi daln kealmlalnaln daltal pribaldi, halk altals pengemlballialn 

balralng yalng calcalt altalu tidalk sesuali dengaln deskripsi, daln halk altals galnti rugi jikal 

terjaldi kerugialn alkibalt tralnsalksi online (Widyalstuti et all., 2022). 

Untuk mlemlperoleh perlindungaln hukuml tralnsalksi juall beli online, konsumlen 

dalpalt mlemlalhalmli daln mlemlaltuhi peralturaln hukuml yalng berlalku, sertal mlemlalstikaln 

balhwal tralnsalksi dilalkukaln mlelallui plaltforml altalu situs juall beli online yalng terpercalyal 

daln mlemliliki kebijalkaln perlindungaln konsumlen yalng jelals (Khaltimlalh, 2023). Selalin 

itu, konsumlen jugal dalpalt mlelalporkaln segallal bentuk tindalk pidalnal altalu perbualtaln 

yalng mlerugikaln kepaldal pihalk berwenalng, seperti polisi. ALspek perlindungaln hukuml 

yalng terkalit dengaln tralnsalksi juall beli online mleliputi (MLutialral & MLalulalnal, 2020): 

a. Halk altals informlalsi yalng benalr, jelals, daln jujur mlengenali kondisi daln jalmlinaln 

balralng daln/altalu jalsal. 

b. Halk altals pengemlballialn balralng yalng calcalt altalu tidalk sesuali dengaln deskripsi. 

c. Halk altals privalsi daln kealmlalnaln daltal pribaldi. 

d. Jalmlinaln kepalstialn hukuml balgi palral pihalk. 

e. Pelindungaln terhaldalp lalnggalraln, pencurialn, daln penyimlpalnaln. 

f. Perlindungaln terhaldalp kesallalhaln dallalml pengirimlaln balralng. 

g. Perlindungaln terhaldalp kesulitaln dallalml rekening daln pemlbalyalraln. 
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h. Perlindungaln terhaldalp kesulitaln dallalml komlplalin 

Dallalml hall kewenalngaln BPKN terkalit dengaln perlindungaln konsumlen 

tralnsalksi juall beli online tidalk mlemliliki kewenalngaln lebih untuk mlelindungi 

konsumlen, kewenalngaln BPKN pun sudalh dialtur dallalml UUPK. BPKN tidalk diberi 

kewenalngaln lebih kalrenal baldaln ini mlerupalkaln baldaln aldvisor, kecualli alpalbilal aldal 

almlalndemlen altalu revisi dallalml UUPK yalng berkalitaln dengaln tugals daln kewenalngaln 

BPKN, jikal hall itu terjaldi mlalkal aldal kemlungkinaln BPKN alkaln mlemliliki kewenalngaln 

yalng lebih. 

Undalng-undalng ITE sebenalrnyal lebih mlengaltur tentalng sisteml di dallalml 

internet, tidalk secalral lalngsung mlengaltur mlengalnali perlindungaln konsumlen yalng 

mlelalkukaln tralnsalksi juall beli online. Dalri alnallisal penulis dalpalt dialmlbil kesimlpulaln 

balhwal BPKN selalku baldaln nalsionall yalng mlemliliki tugals mlelindungi konsumlen beluml 

haldir secalral nyaltal dallalml mlelindungi konsumlen e-comlmlerce, hall ini dikalrenalkaln 

penulis mlelihalt dallalml Palsall 1 alyalt 1 Undalng-Undalng Nomlor 8 Talhun 1999 Tentalng 

Perlindungaln Konsumlen mlenyebutkaln “Perlindungaln konsumlen aldallalh segallal upalyal 

yalng mlenjalmlin aldalnyal kepalstialn hukuml untuk mlemlberi perlindungaln kepaldal 

konsumlen”.  

UUPK ini dengaln tegals mlenekalnkaln algalr dilalkukaln segallal upalyal untuk 

mlenjalmlin kepalstialn hukuml. ALrtinyal, Negalral daln baldaln yalng bertugals dallalml 

mlelindungi konsumlen halrus bekerjal kerals (segallal upalyal) gunal mlelalkukaln 

perlindungaln konsumlen, khususnyal dallalml perlindungaln konsumlen e-comlmlerce. 

Seperti yalng telalh dijelalskaln sebelumlnyal balhwal BPKN telalh mlelalkukaln edukalsi daln 

mlengelualrkaln rekomlendalsi kepaldal pemlerintalh dallalml pengemlbalngaln perlindungaln 

konsumlen tralnsalksi juall beli online alkaln tetalpi usalhal tersebut diralsal kuralng cukup 

untuk mlelindungi perlindungaln konsumlen e-comlmlerce, yalng aldal mlallalh mlemlbualt 

mlalsyalralkalt bingung daln kecewal dengaln kebijalkaln tersebut. 

ALdalpun proses prosedur pelalporaln aldualn konsumlen ke Baldaln Perlindungaln 

Konsumlen Nalsionall, yalitu: 

a. ALkses https://pengaldualn.bpkn.go.id/ daln dalftalr alkun dengaln mlelengkalpi daltal 

diri; 

b. MLalsuk ke alkun BPKN. Klik Bualt Pelalporaln daln isi Kaltegori Pengaldualn di Forml 

Pelalporaln, kemludialn centalng kotalk klik MLulali; 

https://pengaduan.bpkn.go.id/
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c. Lallu isi forml pihalk yalng bertalnggungjalwalb, perusalhalaln, altalu toko yalng 

bertalnggungjalwalb altals mlalsallalh tersebut mlenurut alndal; 

d. Berikutnyal isi balgialn penjelalsaln permlalsallalhaln/kronologi daln jalnji perusalhalaln 

e. Lallu isi balgialn kerugialnnyal; 

f. MLengisi lalmlpiraln bukti dengaln galmlbalr alsli/screenshoot; 

g. Setelalh lengkalp mlengisi semlual kotalk paldal forml pengisialn, klik button ‘Kiriml 

Pengaldualn’  

ALdalpun persyalraltaln pelalporaln dialntalralnyal yalitu pelalpor aldallalh Walrgal 

Negalral Indonesial, lalporaln disalmlpalikaln secalral lalngsung disertalkaln dengaln bukti-

bukti yalng aldal, daln peristiwal, tindalkaln, altalu keputusaln yalng dilalporkaln beluml lewalt 

2 (dual) talhun terjaldi. 

Dallalml pralktiknyal, BPKN tidalk halnyal mlenalmlpung pengaldualn konsumlen, 

tetalpi jugal mlemlberikaln rekomlendalsi kepaldal pemlerintalh untuk mlemlperbaliki regulalsi 

terkalit perlindungaln konsumlen. Daltal yalng dikumlpulkaln mlelallui pengaldualn 

mlemlbalntu BPKN dallalml mlengidentifikalsi polal mlalsallalh yalng sering terjaldi di 

mlalsyalralkalt. Dengaln demlikialn, BPKN dalpalt mlemlberikaln mlalsukaln yalng lebih relevaln 

kepaldal pemlerintalh untuk mleningkaltkaln kebijalkaln yalng lebih mlelindungi konsumlen 

di mlalsal mlendaltalng. 

Selalin itu, BPKN jugal mlelalkukaln edukalsi kepaldal mlalsyalralkalt tentalng halk daln 

kewaljibaln sebalgali konsumlen. Dengaln semlalkin balnyalknyal kalsus pelalnggalraln halk 

konsumlen, edukalsi ini salngalt penting untuk mleningkaltkaln kesaldalraln daln keberalnialn 

konsumlen dallalml mlengaljukaln keluhaln. BPKN sering kalli mlenyelenggalralkaln semlinalr, 

kalmlpalnye publik, sertal kolalboralsi dengaln berbalgali pihalk untuk mlemlperkualt 

perlindungaln konsumlen di Indonesial. 

 

IV. SIMLPULALN 

Berdalsalrkaln penjelalsaln paldal pemlbalhalsaln di altals, mlalkal kesimlpulaln yalng dalpalt 

dialmlbil dallalml penelitialn ini yalitu, kewenalngaln BPKN sebalgali baldaln yalng mlelindungi 

konsumlen mlelallui penyedialaln portall pengaldualn konsumlen altalu penjuall yalng dirugikaln daln 

mlelalkukaln edukalsi kepaldal mlalsyalralkalt algalr mlemlinimlallisir kerugialn ketikal bertralnsalksi di e-

comlmlerce. Selalin itu, mlalsyalralkalt berperaln dallalml mlelalkukaln pengaldualn jikal aldal kerugialn 

yalng diallalmli ketikal bertralnsalksi juall-beli di e-comlmlerce, kalrenal balik penjuall daln pemlbeli 



Pratyaksa:	Jurnal	Ilm lu		Pendidikan,	Sosial	dan	Hum laniora	Vol.	1,	No.	1	Tahun	2025,	pp.	121-140  

	139 

dilindungi oleh Palsall 5 UU Nomlor 19 Talhun 2016 yalng tetalp dialkui sebalgali tralnsalksi 

elektronik yalng dalpalt dipertalnggung jalwalbkaln. Persetujualn untuk mlemlbeli balralng secalral 

online dengaln calral mlelalkukaln klik persetujualn altals tralnsalksi mlerupalkaln bentuk tindalkaln 

penerimlalaln yalng mlenyaltalkaln persetujualn dallalml kesepalkaltaln paldal tralnsalksi elektronik. 

Tindalkaln penerimlalaln tersebut bialsalnyal didalhului pernyaltalaln persetujualn altals syalralt daln 

ketentualn juall beli secalral online yalng dalpalt dikaltalkaln jugal sebalgali sallalh saltu bentuk kontralk 

elektronik. 

Peneliti mlemliliki salraln dialntalralnyal, Dihalralpkaln kepaldal pihalk pemlerintalh daln alpalralt 

penegalk hukuml untuk mlemlperbalnyalk sosiallisalsi mlengenali e-comlmlerce, UU ITE, daln UUPK 

algalr mlalsyalralkalt mlengetalhui balhwal di Indonesial sudalh aldal Undalng – Undalng yalng 

mlelindungi mlalsyalralkalt dallalml mlelalkukaln tralnsalksi elektronik. Konsumlen halrus lebih 

berhalti-halti dallalml mlelalkukaln kegialtaln tralnsalksi juall beli online daln halrus saldalr alkaln halk-

halk yalng dimlilikinyal ketikal terjaldi kerugialn yalng mlenimlpalnyal. MLalkal dalri itu edukalsi 

terhaldalp halk-halk konsumlen halrus terus dilalkukaln. Terungkalpnyal kalsus pelalnggalraln jugal 

mlemlbutuhkaln konsumlen yalng kritis daln beralni. 
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