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ABSTRAK

Penelitian 1ni bertujuan untuk mengetahui: 1) implementasi perlindungan
hukum dalam perjanjian kontrak antara PT. Telkom dengan pelanggan jasa
penyiaran televisi kabel “IndiHome™, dan 2) tanggung jawab “IndiHome™ dalam
penggunaan jasa penyiaran televisi kabel apabila pelanggan mengalami kerugian.
Metode pendekatan dalam penelitian ini adalah yuridis empirs karena secara in
concreto ingin mengetahui ketentuan-ketentuan hukum yang berhubungan dengan
perlindungan hukum pada konsumen PT. IndiHome secara faktual, apakah sudah
sesual dengan peraturan Undang-Undang Republik Indonesia Nomor 8 Tahun
1999 tentang Perlindungan Konsumen yang berlaku atau belum. Dengan
demikian penelitian ini menggunakan wawancara dengan narasumber terkait.
Hasil wawancara itu kemudian dianalisis secara deskriptif sesuai dengan
peraturan perundang-undangan yang berlaku.

Hasil penelittan memperlihatkan bahwa; 1) perlindungan hukum dalam
perjanjian kontrak antara PT. Telkom dengan pelanggan jasa penyiaran televisi
kabel “IndiHome”, sudah memuat kesepakatan mengenai; a) prosedur
pemasangan Wi-F1, b) pendaftaran secara online, c) pendaftaran secara offline, d)
biaya paket IndiHome, e) mekanisme pembayaran, f) pemasangan, dan g) isi
perjanjian. Dari aspek kelengkapan administrasi dari sebuah perjanjian baku,
maka sudah dapat dikatakan memenuhi persyaratan dalam kaitannya dengan
perlindungan konsumen, hanya saja dalam pelaksanaannya, PT. Telkom sebagai
owner IndiHome masih sering melakukan aktivitas yang bisa mengarah kepada
munculnya kontraproduktif atas kepuasan pelanggan; 2) tanggung jawab pihak
Telkom dalam penggunaan jasa penyiaran televisi kabel apabila pelanggan
mengalami kerugian pada umumnya sudah didasarkan pada Undang-undang
Perlindungan Konsumen. Tanggung jawab pihak PT. Telkom kepada konsumen
IndiHome dalam perjanjian pemasangan wi-fi yang mengalami gangguan pada
jaringan Internet adalah memenuhi perlindungan konsumen atas gangguan pada
jaringan Internet sebagaimana yang tertuang Pasal 4 Undang—undang Nomor 8
Tahun 1999 tentang Perlindungan Konsumen. PT. Telkom juga
bertanggungjawab dalam hal melaksanakan jaminan (Service Level Guarantee) di
mana Service Level Guarantee adalah janj1 Telkom kepada konsumen mengenai
maximum resolution time penanganan gangguan jaringan akses intermet, di mana
dokumen ini mencakup deskripsi layanan waktu layanan dan penalty. Service
Level Guarantee ini adalah keseluruhan dari proses bisnis penangaanan gangguan
yang merupakan kesepatkatan antara penanggung jawab seluruh aktivitas dalam

proses bisnis penanganan gangguan.

Kata kunci: implementasi perlindungan hukum, penyiaran televisi kabel
“IndiHome”
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