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ABSTRAK 

 

Konsumen merupakan setiap orang pemakai barang atau jasa yang tersedia 

dalam masyarakat, baik bagi kepentingan diri sendiri, keluarga, orang lain 

maupun makhluk hidup lain. Hasil penelitian menyebutkan bahwa 

Perlindungan hukum terhadap konsumen produk barang & atau jasa melalui e-

commerce di Tokopedia dilakukan dengan cara memberikan kebebasan 

konsumen untuk mengajukan gugatan apabila pelaku usaha tidak memenuhi 

kewajibannya sesuai dengan Undang-Undang Nomor 8 Tahun 1999 tentang 

Perlindungan Konsumen (UUPK), Undang-Undang Nomor 11 Tahun 2008 

tentang Informasi dan Transaksi Elektronik, Undang-Undang No.19 Tahun 

2016 tentang Informasi dan Transaksi Elektronik (UUITE), Kitab Undang-

Undang Hukum Perdata (KUHPerdata) Pasal 1243 tentang Perbuatan 

Wanprestasi(ingkar janji), Kitab Undang-Undang Hukum Perdata 

(KUHPerdata) Pasal 1365-1366 tentang Perbuatan Melawan Hukum, Kitab 

Undang-Undang Hukum Pidana (KUHP) Pasal 378 tentang Penipuan, kendala 

terhadap perlindungan hukum pada konsumen yang timbul dalam perlindungan 

hukum terhadap konsumen produk barang & atau jasa melalui e- commerce di 

Tokopedia antara lain di disebabkan oleh kurangnya sumber daya manusia baik 

customer service dan tenaga ahli seperti HRD, IT, Marketing dan lain 

sebagainya, server yang terkadang down mengakibatkan konsumen Tokopedia 

terganggu, miskomunikasi antara customer service dengan konsumen, akibat 

dari tingkat pemahaman konsumen berbeda-beda, tingkat pendidikan yang 

rendah konsumen merasa awam mekanisme perlindungan hukum yang 

Tokopedia hadirkan. Solusinya adalah dengan cara menambah jumlah tenaga 

dengan melakukan rekruitmen customer service dan tenaga ahli seperti HRD, 

IT, Marketing, serta memberikan KIE kepada konsumen dengan bahasa yang 

mudah dipahami. Bilamana terjadai pelanggaran hak konsumen maka 

konsumen dapat menuntut terhadap pelaku usaha karena telah berbuat 

kesalahan atau kelalaian. 

 

Kata Kunci : Perlindungan Hukum; Konsumen; ecomerce. 
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