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Abstract: The igrowth iof ie-commerce iin iIndonesia ihas igenerated irefund ifailure iissues
iharming iconsumers, isupported iby iYLKI i2023 idata iindicating i40% iof iconsumer icomplaints
iinvolve irefund idisputes. iThis istudy iaims ito ianalyze iIndonesia's ipositive ilegal iframework
igoverning ie-commerce ibusiness iactors' iliability ifor irefund ifailures iunder iLaw iNo. i8 iof i1999
ion iConsumer iProtection iand ithe iElectronic iInformation iand iTransactions iLaw, iand ito
iformulate iapplicable iforms iof ilegal iliability. iA inormative ijuridical imethod iwas iemployed
ithrough istatutory, iconceptual, iand icase iapproaches. iThe ifindings ireveal ithat ithe iexisting
inormative iframework istill icontains icritical ilegal igaps, iincluding ithe iabsence iof idetailed
irefund iprocedure iregulations, iexoneration iclauses iviolating iArticle i18 iparagraph i(1) iof ithe
iConsumer iProtection iLaw, iand iambiguity iin ithe isafe iharbour iprinciple iunder iArticle i15
iparagraph i(3) iof ithe iUU iITE. iBusiness iactors imay ibe isubject ito ifour icumulative iforms iof
iliability: istrict iliability, itort iliability iunder iArticle i1365 iof ithe iCivil iCode, icontractual ibreach
iof ielectronic iagreements, iand ivicarious iliability iapplicable ito imarketplaces. iInconsistencies
ibetween ithe iMedan iDistrict iCourt iDecision iNo. i183/Pdt.G/2018 iand iSouth iJakarta iDistrict
iCourt iDecision iNo. i629/Pdt.G/2020 iaffirm ithe iprimary iissue ilies iin ienforcement iconsistency
irather ithan iregulatory isubstance.

Keywords: iLegal iLiability, iRefund, iConsumer iProtection

Abstrak: Pertumbuhan e-commerce di Indonesia memunculkan permasalahan kegagalan
pengembalian dana (refund) yang merugikan konsumen, didukung data YLKI 2023 bahwa
40% pengaduan konsumen berkaitan dengan sengketa refund. Penelitian ini bertujuan
menganalisis pengaturan hukum positif Indonesia mengenai tanggung jawab pelaku usaha e-
commerce atas kegagalan refund berdasarkan UU No. 8 Tahun 1999 tentang Perlindungan
Konsumen dan UU ITE, serta merumuskan bentuk tanggung jawab hukum yang dapat
dibebankan. Metode yang digunakan adalah yuridis normatif melalui pendekatan perundang-
undangan, konseptual, dan kasus. Hasil penelitian menunjukkan kerangka normatif yang ada
masih mengandung celah hukum berupa ketiadaan pengaturan teknis prosedur refund,
klausula eksonerasi yang melanggar Pasal 18 ayat (1) UUPK, serta ambiguitas prinsip safe
harbour Pasal 15 ayat (3) UU ITE. Pelaku usaha dapat dikenakan empat bentuk
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pertanggungjawaban kumulatif yakni strict liability, perbuatan melawan hukum berdasarkan
Pasal 1365 KUHPerdata, wanprestasi atas perjanjian elektronik, dan vicarious liability bagi
marketplace. Inkonsistensi putusan antara PN Medan No. 183/Pdt.G/2018 dan PN Jakarta
Selatan No. 629/Pdt.G/2020 menegaskan persoalan utama terletak pada konsistensi
penegakan hukum, bukan substansi regulasi.

Kata Kunci: Tanggung Jawab Hukum, Pengembalian Dana, Perlindungan Konsumen.

PENDAHULUAN
Perkembangan teknologi digital secara cepat telah mentransformasi hampir seluruh

aspek kehidupan manusia, mulai dari komunikasi dan perdagangan hingga tata kelola
pemerintahan dan pendidikan1. Perkembangan iIndustri i4.0 imendorong ipertumbuhan ipesat ie-
commerce idi iIndonesia, imemudahkan itransaksi idigital itanpa itatap imuka, idiminati igenerasi
imuda, idan ididukung ipemerintah iuntuk ipembangunan iekonomi inasional2. iKemajuan iteknologi
imenyebabkan iperalihan idari ipembayaran itunai ike iuang ielektronik iyang ilebih ipraktis idan
isemakin ipopuler idalam itransaksi inon-tunai3. iSistem ipembayaran idigital imemberikan
ikeamanan ilebih ibaik, ikemudahan, iserta iproses itransaksi iyang icepat idan iefisien isehingga
imenjadi ialternatif ipraktis idalam iaktivitas ikeuangan4.

Transaksi idigital idi iIndonesia iterus imenunjukkan ipertumbuhan iyang ikuat. iPada iJanuari
i2024, inilai itransaksi iperbankan idigital imencapai iRp5.335,33 itriliun, imeningkat i17,19%
idibandingkan iperiode iyang isama itahun isebelumnya. iSelain iitu, itotal itransaksi idigital ibanking
ipada ikuartal iII i2024 imencapai i5,36 imiliar itransaksi, itumbuh i34,49% isecara itahunan. iTren iini
imenunjukkan ibahwa imasyarakat isemakin ibergantung ipada iteknologi ipembayaran idigital
idalam iaktivitas isehari-hari5.

Meskipun itransaksi idigital idan ie-commerce iberkembang ipesat, iberbagai imasalah imasih
imuncul idan idapat imengancam iperlindungan ikonsumen. iSalah isatu imasalah iutama iadalah
ikegagalan ipengembalian idana iketika iproduk itidak isesuai idengan ideskripsi iatau itransaksi
idibatalkan. iData iYLKI itahun i2023 imenunjukkan ibahwa isekitar i40% ipengaduan ikonsumen
iberkaitan idengan iketidaksesuaian iproduk, iyang isering iberujung ipada isengketa ipengembalian
idana6. iYLKI ijuga imelaporkan ibahwa ipengaduan iterkait ie-commerce imerupakan iyang ipaling
ibanyak, idengan imayoritas ikasus imenyangkut imasalah irefund idan ipembobolan iakun7.

Permasalahan iini itelah iberkembang ihingga idibawa ike iranah iperadilan. iSebagaimana
itercermin idalam iPutusan iNomor i629/Pdt.G/2020/PN iJkt.Sel, ipelaku iusaha ie-commerce
idinyatakan imelakukan iwanprestasi ikarena itidak imenyerahkan ibarang iyang itelah idibayar ioleh
ikonsumen idan ikarenanya idiwajibkan iuntuk imengembalikan idana. iNamun idemikian, ihal iyang
imengkhawatirkan iadalah ibahwa ipengadilan imemutus iperkara itersebut isemata-mata

1 Mohamad Sigit Gunawan, Luis Santos, and Josefa Flores, ‘Protection of Citizens’ Constitutional Rights in the
Digital Era’, Rechtsnormen Journal of Law, 3.1 (2024), pp. 102–12.
2 iAgung iMaghfira iMubila, iIkhsan iFadillah, iand iHelfira iCitra, i‘Perlindungan iHukum iBagi iKonsumen iDalam
iTransaksi iJual iBeli iOnline i( iE-commerce i)’, iJurnal iKajian iHukum iDan iPendidikan iKewarganegaraan, i1.4
i(2025), ipp. i399–403.
3 iFiona iPappano iNaomi iand iI iMade iDedy iPriyanto, i‘Perlindungan iHukum iPengguna iE-Wallet iDana iDitinjau
iDari iUndang-Undang iPerlindungan iKonsumen’, iJurnal iKertha iSemaya, i9.10 i(2020), ipp. i24–33,
idoi:https://doi.org/10.24843/KS.2020.v09.i01.p0.
4 iShinta iLaura iDewani iand iothers, iPengantar iEkonomi iDigital, iSelat iMedia iPatners i(2024).
5 iBank iIndonesia, iLaporan iKebijakan iMoneter iTriwulan iII i2024, i2024.
6 iYuyut iPrayuti, i‘Dinamika iPerlindungan iHukum iKonsumen iDi iEra iDigital: iAnalisis iHukum iTerhadap iPraktik
iE-commerce iDan iPerlindungan iData iKonsumen iDi iIndonesia’, iJurnal iInterpretasi iHukum, i5.1 i(2024), ipp.
i903–13.
7 iDwi iRahmawati, i‘Belanja iOnline iMasih iBanjir iKomplain, iYLKI iSebut iKebanyakan iSoal iRefund iDan
iPembobolan’, iHarian iJogja, i2024 i<https://ekbis.harianjogja.com/read/2024/01/23/502/1162518/belanja-online-
masih-banjir-komplain-ylki-sebut-kebanyakan-soal-refund-dan-pembobolan>.
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iberdasarkan iKitab iUndang-Undang iHukum iPerdata, itanpa imerujuk ipada ikerangka iUndang-
Undang iPerlindungan iKonsumen, isehingga imembatasi itingkat iperlindungan iyang idiberikan
ikepada ikonsumen. iKondisi iini imenunjukkan ibahwa ikegagalan irefund ibukan isekadar
ipersoalan iteknis, imelainkan itelah iberkembang imenjadi ipersoalan ihukum iyang isignifikan idan
imemerlukan ikajian inormatif iyang imendalam8.

Kondisi iini itercermin inyata idalam ikasus iRudy imelawan iTokopedia, idi imana ipelaku
iusaha imelakukan iwanprestasi iberupa iketidaksesuaian ibarang isekaligus imembebankan
ikewajiban iretur ikepada ikonsumen imelalui iklausula iyang itidak idiperjanjikan isebelumnya
isuatu itindakan iyang ibertentangan idengan iPasal i18 iayat i(1) iUUPK idan imenyimpangi iprinsip
istrict iliability. iDalam ikasus idemikian, iseluruh ibiaya ipengembalian idana isepatutnya
idibebankan ikepada ipelaku iusaha, isementara iTokopedia iselaku ipenyelenggara isistem
ielektronik iwajib imemfasilitasi ipenyelesaian isengketa isecara iadil iberdasarkan iPP iNo. i71
iTahun i2019, idengan itetap imembuka iakses ikonsumen iuntuk imenempuh iupaya ihukum imelalui
iBPSK imaupun iarbitrase isebagaimana idiatur idalam iPasal i45 iayat i(2) iUUPK9.

Mekanisme irefund ie-commerce ibelum idiatur isecara irinci, idan ibanyak imarketplace
imengembalikan idana idalam ibentuk isaldo idigital, iyang imenimbulkan ikendala ibagi ikonsumen.
iSecara iumum, iterdapat idua ijenis irefund, iyaitu itanpa ipengembalian ibarang idan isetelah ibarang
idikembalikan10.

Permasalahan ikegagalan ipengembalian idana isemakin irumit ikarena ikonsumen ikerap
imenghadapi ihambatan idalam imengajukan ipengaduan, imemperoleh ipenggantian, iatau
ikompensasi. iKondisi iini idiperparah ioleh ikurangnya itransparansi iserta iproses ipenyelesaian
isengkeita idi ibeberapa iplatform ie-commerce iyang irumit idan itidak iramah ipengguna11. iKendala
iteknis iseperti iketerlambatan irefund, ipengurangan isaldo itanpa ipenjelasan, iserta ilambatnya
irespons ilayanan ipelanggan imenunjukkan irendahnya ikualitas ilayanan ielektronik i(e-service
iquality) iyang iditerima ipengguna12.

Permasalahan irefund iterjadi idi iberbagai iplatform ie-commerce idi iIndonesia idan isering
ikali itidak isesuai idengan iketentuan ihukum iperlindungan ikonsumen. iKebijakan ipengembalian
idana iyang itidak ijelas iberpotensi imelanggar ihak ikonsumen isebagaimana idiatur idalam iPasal i4
idan iPasal i7 iUndang-Undang iPerlindungan iKonsumen, isehingga imenunjukkan ibahwa
imasalah iini ibersifat isistemik idan imemerlukan iintervensi iregulasi inasional13.

Permasalahan ihukum ipengembalian idana ie-commerce iberkaitan idengan ikejelasan
iperjanjian idan iitikad ibaik ipelaku iusaha. iMeskipun iUU iPerlindungan iKonsumen itelah
imengatur ihak idan ikewajiban ipara ipihak, ipenerapannya idi ipasar idigital imasih iterhambat ioleh
ilemahnya ipengawasan ipenjual idan irendahnya ipemahaman ikonsumen iterhadap ihak
ihukumnya14. iPenegakan ihukum iperlindungan ikonsumen idalam itransaksi ionline imasih ibelum

8 iR iSuryo iPutro iMatarani iand iAlbertus iSentot iSudarwanto, i‘Wanprestasi iDalam iPerjanjian iElektronik : iAnalisis
iPertanggungjawaban iPenjual iDalam iTransaksi iE-commerce’, iIndonesian iJournal iof iSocial iSciences iand
iHumanities, i5.1 i(2025), ipp. i76–82.
9 iRamadhanti iAchlina iTri iPutri, i‘Tanggung iJawab iTokopedia iSelaku iE-commerce iDalam iKasus
iKetidaksesuaian iBarang’, i2021.
10 iAdis iNur iHayati iand iAntonio iRajoli iGinting, i‘Analisis iMekanisme iGanti iRugi iPengembalian iDana iDalam
iTransaksi iE-commerce iDitinjau iDari iHukum iPerlindungan iKonsumen i(Analysis iOf iThe iCompensation
iMechanism iIn iThe iForm iOf iRefunds iIn iE-commerce iTransactions iViewed iFrom iThe iConsumer iProtection
iLaw)’, iJurnal iIlmiah iKebijakan iHukum, i15.3 i(2021), ipp. i509–26.
11 iBagas iWisnu iSyammulya iand iAditya iRizky iRamadhan, i‘Analisis iTantangan iKonsumen iMendapatkan
iPengembalian iDana iTerhadap iBarang iTidak iSesuai iDi iPlatform iToko iOnline’, iMedia iHukum iIndonesia i(MHI),
i2.4 i(2024), ipp. i728–34.
12 iSilvaska iAmalla iand iM. iFathur iRahman, i‘Jurnal iManeksi i( iManagement iEkonomi iDan iAkuntansi i)’, iJurnal
iManeksi i(Management iEkonomi iDan iAkuntansi), i14.03 i(2025), ipp. i1098–1108.
13 iHaikal iFikri iEnte, i‘Analisis iHukum iPerlindungan iKonsumen iTerhadap iKebijakan iRefund iProduk iDalam
iPlatform iE-commerce iTikTok iShop’, iSINERGI: iJurnal iRiset iIlmiah, i2.1 i(2025), ipp. i22–32.
14 iPrayuti.
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iefektif ikarena ilemahnya ikoordinasi iantarlembaga, iketerbatasan isumber idaya, iserta irendahnya
ikesadaran imasyarakat15.

Meskipun iIndonesia imemiliki ikerangka iperlindungan ikonsumen iyang icukup
ikomprehensif isecara inormatif, ipenerapannya idalam itransaksi ie-commerce imasih ibelum
iefektif. iHal iini iterutama idisebabkan ioleh ilemahnya ipenegakan ihukum, iterbatasnya ikesadaran
ikonsumen iterhadap ihak-hak ihukumnya, iketidakjelasan ipembagian itanggung ijawab idi iantara
ipelaku iusaha idigital, iserta iambiguitas iregulasi iterkait iperan imarketplace16.

Penelitian iterdahulu iyang idilakukan ioleh iNur iHayati idan iGinting imengungkapkan
ibahwa imekanisme ipengembalian idana idalam itransaksi ie-commerce ibelum idiatur isecara
iteknis idan ibanyak ipelaku iusaha iyang imengembalikan idana idalam ibentuk isaldo idigital, ibukan
ilangsung ike irekening ikonsumen, inamun ipenelitian itersebut ibelum imengkaji ibentuk itanggung
ijawab ihukum ispesifik iyang idapat idibebankan ikepada ipelaku iusaha17. iSiregar idan iSahliah
imenemukan ibahwa irefund iyang itidak iterealisasi idi imarketplace iShopee idisebabkan ioleh
iketidakjelasan iprosedur idan imasalah iteknis, inamun ikajiannya ibersifat istudi ikasus ipada isatu
iplatform idengan iperspektif iHukum iEkonomi iSyariah isehingga ibelum imencerminkan ikajian
inormatif iberdasarkan ihukum ipositif iIndonesia isecara imenyeluruh18. iSementara iitu,
iSyammulya idan iRamadhan ihanya iberfokus ipada ianalisis itantangan ifaktual ikonsumen idi
ilapangan itanpa imendalami ikerangka ihukum ipositif, ikhususnya iUU iNo. i8 iTahun i1999 idan
iUU iITE, idalam imenetapkan itanggung ijawab ipelaku iusaha19. iDengan idemikian, iterdapat icelah
ipenelitian iberupa ibelum iadanya ikajian inormatif iyang isecara ikomprehensif imenganalisis
itanggung ijawab ihukum ipelaku iusaha ie-commerce iatas ikegagalan ipengembalian idana
iberdasarkan ihukum ipositif iIndonesia, iyang imenjadi ifokus iutama ipenelitian iini.

Urgensi ipenelitian iini ididorong ioleh imeningkatnya ikasus ikegagalan ipengembalian idana
iatau irefund idalam itransaksi ie-commerce iyang imerugikan ikonsumen. iRegulasi iyang iada
ibelum imampu imemberikan iperlindungan ihukum idan imekanisme ipenyelesaian isengketa iyang
iefektif, isehingga idiperlukan ikajian inormatif iuntuk imenilai iefektivitas ipengaturan iserta
imemperkuat iperlindungan ikonsumen idi iIndonesia.

Kebaruan ipenelitian iini iterletak ipada ianalisis ikhusus iterhadap iperlindungan ihukum idan
itanggung ijawab ipelaku iusaha iterhadap ikonsumen idalam ikasus ikegagalan irefund ipada
itransaksi ielektronik, idengan imenitikberatkan ipada ievaluasi iregulasi, icelah ihukum, idan
ipraktik irefund ie-commerce. iPenelitian iini ijuga imenawarkan irekomendasi ikebijakan iyang
iterarah iuntuk imeningkatkan ikepastian ihukum idan itanggung ijawab ipelaku iusaha.

METODE
Penelitian ini merupakan penelitian hukum normatif (yuridis normatif) atau penelitian

kepustakaan. Penelitian hukum normatif adalah penelitian yang mengkaji hukum sebagai
norma in abstracto, yaitu sebagaimana dirumuskan dalam peraturan perundang-undangan,
tanpa menguji penerapannya secara langsung di lapangan. Pendekatan ini berfokus pada
sistematika, tafsir, dan penerapan norma hukum terhadap suatu permasalahan hukum

15 iDewi iSulistianingsih, iMelliniarini iDibura iUtami, iand iYuli iPrasetyo iAdhi, i‘Perlindungan iHukum iBagi
iKonsumen iDalam iTransaksi iE-commerce iSebagai iTantangan iBisnis iDi iEra iGlobal iLegal’, iJurnal iMercatoria,
i16.2 i(2023), ipp. i119–28.
16 iIbnu iSina iNur iUbay iand iothers, i‘Legal iResponsibility iof iMarketplaces iin iOnline iBuying iand iSelling
iTransactions iin iIndonesia : iAn iAnalysis iof ithe iEffectiveness iof iDigital iConsumer iProtection’, iJournal iof iLaw
iSciences i(Legisci), i3.4 i(2026), ipp. i340–66, idoi:10.62885/legisci.v3i4.1058.
17 iHayati iand iGinting.
18 iAtika iFarha iSiregar iand iSahliah, i‘Tanggungjawab iPelaku iUsaha iDi iMarketplace iShopee iAtas iRefund iTidak
iTerealisasi : iPerspektif iKompilasi iHukum iEkonomi iSyariah’, iARBITER: iJurnal iIlmiah iMagister iHukum, i5.1
i(2023), ipp. i9–22, idoi:10.31289/arbiter.v5i1.1658.
19 iSyammulya iand iRamadhan.
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tertentu.20 Jenis penelitian ini dipilih karena fokus utamanya adalah mengkaji dan
menganalisis norma-norma hukum, peraturan perundang-undangan, dan doktrin hukum yang
mengatur perlindungan konsumen dalam transaksi elektronik, khususnya terkait kegagalan
pengembalian dana (refund). Dalam penelitian ini digunakan pendekatan perundang-
undangan (statute approach), pendekatan konseptual (conceptual approach), dan pendekatan
kasus (case approach). Pendekatan perundang-undangan dilakukan dengan menganalisis
peraturan perundang-undangan yang relevan, yaitu Undang-Undang Nomor 8 Tahun 1999
tentang Perlindungan Konsumen serta Undang-Undang Nomor 11 Tahun 2008 juncto
Undang-Undang Nomor 19 Tahun 2016 tentang Informasi dan Transaksi Elektronik.
Selanjutnya, pendekatan konseptual dilakukan dengan mengkaji konsep tanggung jawab
hukum (Legal Liability Theory), khususnya prinsip tanggung jawab mutlak (strict liability)
dan tanggung jawab pengganti (vicarious liability) sebagai landasan analisis bentuk
pertanggungjawaban pelaku usaha.21 Adapun pendekatan kasus dilakukan dengan
menganalisis putusan-putusan hukum yang berkaitan dengan sengketa kegagalan
pengembalian dana dalam transaksi e-commerce. Dalam penelitian hukum normatif,
pendekatan kasus tidak bertujuan untuk memahami fakta kasus secara empiris, melainkan
untuk mengkaji ratio decidendi (pertimbangan hukum) yang digunakan hakim atau majelis
dalam menentukan tanggung jawab pelaku usaha.22

Penelitian ini terutama menggunakan data sekunder sebagai sumber utama, yang
merupakan ciri khas penelitian hukum normatif. Penelitian hukum normatif mengkaji norma-
norma hukum dengan merujuk pada sumber hukum sekunder, seperti literatur hukum, jurnal
akademik, buku, serta berbagai dokumen hukum. Data sekunder yang digunakan dalam
penelitian ini diklasifikasikan ke dalam tiga jenis bahan hukum, yaitu bahan hukum primer,
bahan hukum sekunder, dan bahan hukum tersier, yang dikumpulkan melalui penelitian
kepustakaan (library research).23 Bahan hukum primer merupakan sumber hukum yang
bersifat otoritatif dan mengikat serta menjadi rujukan utama dalam penelitian ini. Dalam
penelitian hukum normatif, bahan hukum primer mencakup peraturan perundang-undangan,
putusan pengadilan, serta doktrin hukum yang memiliki kekuatan mengikat.24 Bahan hukum
primer yang digunakan dalam penelitian ini meliputi Undang-Undang Nomor 8 Tahun 1999
tentang Perlindungan Konsumen dan Undang-Undang Nomor 11 Tahun 2008 juncto Undang-
Undang Nomor 19 Tahun 2016 tentang Informasi dan Transaksi Elektronik. Bahan hukum
sekunder berfungsi untuk memberikan penjelasan dan analisis terhadap bahan hukum primer.
Bahan hukum sekunder terdiri atas karya ilmiah, hasil penelitian hukum, serta literatur yang
relevan dengan permasalahan penelitian.25 Bahan hukum sekunder yang digunakan dalam
penelitian ini meliputi buku-buku hukum yang membahas perlindungan konsumen, transaksi
elektronik, dan hukum perikatan, jurnal ilmiah hukum nasional dan internasional yang telah
dipublikasikan, artikel ilmiah yang membahas topik e-commerce dan perlindungan konsumen,
serta hasil penelitian terdahulu yang relevan dengan permasalahan kegagalan pengembalian
dana dalam transaksi elektronik. Selain itu, penelitian ini juga menggunakan bahan hukum
tersier untuk mendukung dan memperjelas bahan hukum primer maupun bahan hukum

20 Sidi Ahyar Wiraguna, “Metode Normatif Dan Empiris Dalam Penelitian Hukum: Studi Eksploratif Di
Indonesia,” PUBLIC SPHARE: Jurnal Sosial Politik, Pemerintahan Dan Hukum, Vol. 3, No. 3 (2024), hlm. 58–
65, doi:10.59818/jps.v3i3.1390.
21 Jonaedi Efendi dan Johnny Ibrahim, Metode Penelitian Hukum: Normatif dan Empiris (Jakarta: Prenada
Media, 2018).
22 Muhaimin, Metode Penelitian Hukum, Vol. 1 (Mataram: Mataram University Press, 2020).
23 Nurul Qamar dan Farah Syah Rezah, Metode Penelitian Hukum Doktrinal dan Non-Doktrinal (Makassar: CV.
Social Politic Genius (SIGn), 2020).
24 Jonaedi Efendi dan Johnny Ibrahim, Metode Penelitian Hukum: Normatif dan Empiris (Jakarta: Prenada
Media, 2018).
25 Nurul Qamar dan Farah Syah Rezah, Metode Penelitian Hukum Doktrinal dan Non-Doktrinal (Makassar: CV.
Social Politic Genius (SIGn), 2020).
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sekunder. Bahan hukum tersier membantu peneliti dalam memahami istilah-istilah hukum
dan kerangka konseptual yang digunakan dalam penelitian hukum.26 Bahan hukum tersier
yang digunakan meliputi Kamus Hukum Indonesia, kamus hukum internasional, ensiklopedia
hukum, serta data statistik dari Bank Indonesia mengenai transaksi digital.

HASIL DAN PEMBAHASAN
Pengaturan Hukum Positif Indonesia Mengenai Tanggung Jawab Pelaku Usaha E-
commerce atas Kegagalan Pengembalian Dana (Refund)

a. Kerangka iNormatif iPerlindungan iKonsumen idalam iTransaksi iElektronik
Undang-Undang iNomor i8 iTahun i1999 itentang iPerlindungan iKonsumen i(UUPK)

iberfungsi isebagai idasar ihukum iutama iyang imengatur ihak-hak ikonsumen idan
itanggung ijawab ipelaku iusaha idalam isemua ibentuk itransaksi, itermasuk iyang idilakukan
isecara ielektronik. iPasal i4 iUUPK imenjamin ibahwa ikonsumen iberhak iatas ikenyamanan,
ikeamanan, iinformasi iyang ibenar, iserta ikompensasi iapabila ibarang iatau ijasa itidak
isesuai idengan iperjanjian. iSementara iitu, iPasal i7 iUUPK imewajibkan ipelaku iusaha
iuntuk ibertindak idengan iitikad ibaik idan imemberikan iganti irugi iatas ikerugian iyang
idialami ikonsumen27.

Kerangka ihukum iini isemakin idiperkuat ioleh iUndang-Undang iNomor i11 iTahun
i2008 ijo. iUndang-Undang iNomor i19 iTahun i2016 itentang iInformasi idan iTransaksi
iElektronik i(UU iITE). iPasal i15 iayat i(1) idan i(2) iUU iITE imenegaskan ikewajiban
ipenyelenggara isistem ielektronik itermasuk imarketplace iuntuk imenyelenggarakan
isistem iyang iandal, iaman, idan ibertanggung ijawab, iserta imemberikan iinformasi iyang
iakurat idan ibenar ikepada ipengguna28. iKetentuan iini isecara ijelas imenempatkan
itanggung ijawab ipada imarketplace iuntuk imemastikan ibahwa imekanisme ipembayaran
idan ipengembalian idana iberjalan idengan ibaik iserta idapat idipertanggungjawabkan.

b. Celah iHukum idan iAmbiguitas iRegulasi iterkait iMekanisme iRefund
Meskipun ikerangka inormatif iperlindungan ikonsumen itampak icukup

ikomprehensif, ipenerapannya idalam imekanisme ipengembalian idana i(refund) ie-
commerce imasih imenghadapi isejumlah ikekurangan ihukum. iPertama, ibelum iterdapat
ipengaturan iteknis iyang irinci imengenai iprosedur irefund. iHayati idan iGinting
imengamati ibahwa ibanyak ipelaku iusaha imengembalikan idana idalam ibentuk isaldo
idigital ipada iplatform, ibukan imentransfernya ike irekening ibank ikonsumen, isehingga
imerugikan ikonsumen ikarena idana itersebut itidak idapat idiakses iatau idigunakan isecara
ibebas29.

Kedua, iklausula ieksonerasi idalam isyarat idan iketentuan istandar imasih iumum
idigunakan idalam iplatform imarketplace, iyang isering ikali imemungkinkan iplatform
iuntuk isecara isepihak imelepaskan itanggung ijawab iatas ikegagalan itransaksi. iPasal i18
iayat i(1) iUUPK isecara itegas imelarang iklausula iyang imengalihkan itanggung ijawab
ikepada ikonsumen, idan iPasal i18 iayat i(3) imenyatakan ibahwa iklausula itersebut ibatal
idemi ihukum30.

Ketiga, iprinsip isafe iharbour idalam iPasal i15 iayat i(3) iUU iITE ikerap idigunakan
ioleh imarketplace iuntuk imenghindari itanggung ijawab idengan imengaitkan ikerugian
ipada ikesalahan ipengguna. iUbay idkk. iberpendapat ibahwa iambiguitas iini imenyebabkan

26 Muhaimin, Metode Penelitian Hukum, Vol. 1 (Mataram: Mataram University Press, 2020).
27 iRepublik iIndonesia, iUndang-Undang iNomor i8 iTahun i1999 iTentang iPerlindungan iKonsumen i(Lembaran
iNegara iRepublik iIndonesia iTahun i1999 iNomor i22, i1999).
28 iRepublik iIndonesia, iUndang-Undang iNomor i11 iTahun i2008 iJo. iUndang-Undang iNomor i19 iTahun i2016
iTentang iInformasi iDan iTransaksi iElektronik.
29 iHayati iand iGinting.
30 iIndonesia, iUndang-Undang iNomor i8 iTahun i1999 iTentang iPerlindungan iKonsumen.
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ipembagian itanggung ijawab idi iantara ipelaku iusaha idigital imenjadi itidak ijelas, iyang
ipada iakhirnya imelemahkan iefektivitas iperlindungan ikonsumen31.

c. Analisis iPutusan iPengadilan isebagai iCerminan iPenerapan iHukum iPositif
Praktik iperadilan idi iIndonesia imenunjukkan idua ipendekatan iyang iberbeda

idalam ipenerapan ihukum. iPutusan iPengadilan iNegeri iMedan iNomor
i183/Pdt.G/2018/PN iMedan imencerminkan ipendekatan iprogresif. iDalam isengketa
iantara ikonsumen idan iTokopedia iterkait idana iRp22.200.834 iyang itidak idikembalikan
isetelah ipembatalan itransaksi, imajelis ihakim imenyatakan iTokopedia ilalai iberdasarkan
iPasal i1365 iKUHPerdata idan imenerapkan iprinsip istrict iliability. iKlausula ibaku iyang
imembebaskan itanggung ijawab idinyatakan ibatal idemi ihukum isesuai iPasal i18 iayat i(1)
iUUPK. iTokopedia ikemudian idiwajibkan imengganti ikerugian isecara ipenuh iserta
imenyampaikan ipermintaan imaaf imelalui itiga imedia inasional32.

Sebaliknya, iPutusan iPengadilan iNegeri iJakarta iSelatan iNomor
i629/Pdt.G/2020/PN iJkt.Sel imenunjukkan iinkonsistensi. iMeskipun ipelaku iusaha
idinyatakan iwanprestasi idan idiwajibkan imengembalikan idana, ihakim ihanya imerujuk
iKUHPerdata itanpa imengintegrasikan iUUPK. iHal iini imembatasi iperlindungan
ikonsumen ikarena ihak-hak ikhusus iseperti iganti irugi iproporsional idan ilarangan
iklausula ieksonerasi itidak idipertimbangkan33. iPerbandingan iini imenegaskan
ipentingnya iharmonisasi ipenerapan iUUPK idalam ipenyelesaian isengketa ie-commerce.

Bentuk iTanggung iJawab iHukum iyang iDapat iDibebankan ikepada iPelaku iUsaha iE-
commerce iatas iKegagalan iPengembalian iDana

a. Tanggung iJawab iMutlak i(Strict iLiability)
Prinsip itanggung ijawab imutlak i(strict iliability) imerupakan idasar iyang ipaling

itepat iuntuk imenentukan ipertanggungjawaban idalam ikasus ikegagalan ipengembalian
idana ipada itransaksi ie-commerce. iDalam ikonsep iini, ipelaku iusaha ibertanggung ijawab
iatas ikerugian ikonsumen itanpa iperlu ipembuktian iunsur ikesalahan iatau ikelalaian34.
iDengan ikata ilain, icukup idibuktikan iadanya ikerugian inyata iyang idialami ikonsumen
iakibat ikegagalan isistem irefund, imaka ikewajiban iuntuk imemberikan iganti irugi
ilangsung itimbul.

Penerapannya idalam itransaksi idigital itercermin idalam iPutusan iNomor
i183/Pdt.G/2018/PN iMedan, idi imana iTokopedia isebagai ipenyelenggara isistem
ielektronik idinyatakan ibertanggung ijawab ipenuh iatas ikegagalan iverifikasi ipembayaran
iyang imenyebabkan idana ikonsumen isebesar iRp22.200.834 itidak idikembalikan,
imeskipun ipihak iplatform iberalasan itidak iterjadi ikesalahan isistem35. iMajelis ihakim
ijuga imenegaskan ibahwa iklausula ibaku iyang idigunakan imarketplace iuntuk imembatasi
iatau imengecualikan itanggung ijawab idinyatakan ibatal idemi ihukum iberdasarkan iPasal
i18 iayat i(1) iUndang-Undang iNomor i8 iTahun i1999 itentang iPerlindungan iKonsumen
i(UUPK)36.

Relevansi iprinsip itanggung ijawab imutlak idalam ikasus ikegagalan irefund isangat
ijelas, imengingat imarketplace imemiliki ikendali ipenuh iatas iinfrastruktur iteknis iyang
imengatur iproses ipembayaran idan ipengembalian idana. iOleh ikarena iitu, ipelaku iusaha
itidak idapat imenghindari itanggung ijawab idengan ialasan igangguan iteknis iatau

31 iUbay iand iothers.
32 iM iHasan iUbay iDillah iand iMega iDewi iAmbarwati, i‘Analisis iYuridis iPertanggung iJawaban iHukum
iMarketplace iDan iPenjual iDalam iSengketa iJual iBeli iOnline i(Putusan iNo. i183/Pdt.G/2018/PN iMedan)’, iJurnal
iIlmiah iPenelitian iMahasiswa, i4.1 i(2026), ipp. i189–97.
33 iUbay iand iothers.
34 iUbay iand iothers.
35 iDillah iand iAmbarwati.
36 iPutri.
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ikesalahan isistem, ikarena ijustru ipenguasaan iatas isistem itersebut imenjadi idasar
idiberlakukannya iprinsip itanggung ijawab imutlak.

b. Tanggung iJawab iatas iPerbuatan iMelawan iHukum i(Pasal i1365 iKUHPerdata)
Selain itanggung ijawab imutlak, ikegagalan idalam iproses irefund ijuga idapat

idikualifikasikan isebagai iperbuatan imelawan ihukum i(onrechtmatige idaad)
isebagaimana idiatur idalam iPasal i1365 iKUHPerdata. iDalam ikonteks iini, ikelalaian
idapat iberupa iketerlambatan idalam imemproses ipengembalian idana, ipemotongan isaldo
itanpa ipenjelasan iyang imemadai, iserta ikurangnya iresponsivitas ilayanan ikonsumen
idalam imenangani ikeluhan37. iPraktik-praktik itersebut imenunjukkan irendahnya ikualitas
ilayanan ielektronik i(e-service iquality) idan imencerminkan ikurangnya ikehati-hatian
ipelaku iusaha idalam imengelola isistem itransaksinya.

Aspek ipenting iyang iharus idibuktikan iadalah iadanya ihubungan ikausal iantara
ikelalaian isistem imarketplace idan ikerugian iyang idialami ikonsumen. iApabila idapat
idibuktikan ibahwa igangguan ipada isistem ipembayaran iatau iprosedur irefund iyang itidak
itransparan isecara ilangsung imenimbulkan ikerugian ifinansial, imaka iseluruh iunsur
idalam iPasal i1365 iKUHPerdata iterpenuhi, iyaitu iadanya iperbuatan, ikesalahan, ikerugian,
idan ihubungan isebab iakibat. iDengan idemikian, ipelaku iusaha iwajib imemberikan iganti
irugi iyang isepadan idengan ikerugian inyata iyang idialami ikonsumen.

c. Tanggung iJawab iKontraktual i(Wanprestasi)
Hubungan iantara ikonsumen idan ipelaku iusaha ie-commerce ipada idasarnya

ibersifat ikontraktual iyang ilahir idari iperjanjian ielektronik. iPerjanjian iini iharus
imemenuhi isyarat isah isebagaimana idiatur idalam iPasal i1320 iKUHPerdata, iyaitu iadanya
ikesepakatan, ikecakapan, iobjek itertentu, idan isebab iyang ihalal38. iApabila ipelaku iusaha
itidak imengembalikan idana isesuai iperjanjian, imengembalikan idalam ibentuk isaldo
idigital itanpa ipersetujuan, iatau imembebankan ibiaya iretur isecara isepihak, imaka ihal
itersebut imerupakan iwanprestasi iyang imenimbulkan itanggung ijawab ikontraktual.

Hal iini iterlihat idalam iperkara iRudy imelawan iTokopedia, idi imana
iketidaksesuaian ibarang idiperparah idengan ipembebanan ikewajiban iretur ikepada
ikonsumen imelalui iklausula iyang itidak idisepakati isebelumnya. iTindakan itersebut
ibertentangan idengan iPasal i18 iayat i(1) iUUPK39. i iDalam ikondisi iini, iseluruh ibiaya
ipengembalian ibarang idan idana iseharusnya imenjadi itanggung ijawab ipelaku iusaha.

Penerapan itanggung ijawab ikontraktual iini isejalan idengan iPutusan iNomor
i629/Pdt.G/2020/PN iJkt.Sel. iNamun, ikarena ihakim ihanya imerujuk iKUHPerdata itanpa
imengintegrasikan iUUPK, iperlindungan ikonsumen imenjadi ilebih iterbatas40.

d. Tanggung iJawab iPengganti i(Vicarious iLiability) iMarketplace
Dalam iekosistem ie-commerce isaat iini, imarketplace itidak ilagi ihanya iberfungsi

isebagai iperantara ipasif iantara ipenjual idan ikonsumen. iPada ipraktiknya, imarketplace
imengendalikan iaspek-aspek iutama idalam isistem itransaksi, iseperti isistem ipembayaran,
ialgoritma ipromosi, idan imekanisme ipenyelesaian isengketa. iTingkat ipenguasaan iini
imenempatkan imarketplace isebagai isubjek ihukum iaktif iyang idapat idimintai
ipertanggungjawaban iatas ikegagalan ipenjual idalam imemproses irefund iyang iterjadi
idalam iplatform iyang imereka ikelola41.

Konsep itanggung ijawab ipengganti imenegaskan ibahwa isuatu ikorporasi idapat
idimintai ipertanggungjawaban iatas itindakan iagennya isepanjang itindakan itersebut
idilakukan idalam ilingkup itugas idan iuntuk ikepentingan ikorporasi.42 iOleh ikarena iitu,

37 iSyammulya iand iRamadhan.
38 iHayati iand iGinting.
39 iPutri.
40 iDillah iand iAmbarwati.
41 iDillah iand iAmbarwati.
42 iUbay iand iothers.
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iapabila ipenjual idalam iplatform imarketplace igagal imelakukan irefund idan
imenimbulkan ikerugian ibagi ikonsumen, imaka imarketplace isebagai ipengendali
iekosistem itidak idapat isepenuhnya imelepaskan itanggung ijawab. iKlaim ibahwa
iplatform ihanya isebagai ipenyedia i“ruang ijualan” imenjadi isemakin isulit idipertahankan,
ibaik isecara ihukum imaupun ietika.

Dalam ihal iini, imarketplace iwajib imenjamin ipenyelesaian isengketa iyang iadil
isesuai idengan iPeraturan iPemerintah iNomor i71 iTahun i2019 itentang iPenyelenggaraan
iSistem idan iTransaksi iElektronik. iKewajiban iini ibersifat iproaktif, itidak ihanya isekadar
imenyediakan ifitur ipengaduan iyang ipasif.

e. Upaya iHukum ibagi iKonsumen
Konsumen iyang idirugikan iakibat ikegagalan irefund imemiliki ibeberapa ijalur

iupaya ihukum. iPasal i45 iayat i(1) idan i(2) iUUPK imemberikan ipilihan ipenyelesaian
imelalui iBPSK imaupun iperadilan iumum43. iBPSK isebagai ilembaga idi iluar ipengadilan
imenawarkan imekanisme icepat, isederhana, idan iberbiaya irendah imelalui imediasi,
ikonsiliasi, idan iarbitrase. iNamun, iefektivitasnya imasih iterbatas ikarena ikendala
ikapasitas iteknis idalam imenangani isengketa idigital iserta ibelum imeratanya ikeberadaan
iBPSK idi iberbagai idaerah44.

Apabila ipenyelesaian imelalui iBPSK itidak iberhasil, ikonsumen idapat imenempuh
ijalur ilitigasi iberdasarkan iPasal i38 idan i39 iUU iITE45. iPutusan iNo. i183/Pdt.G/2018/PN
iMedan imenunjukkan ibahwa ilitigasi idapat imemberikan iperlindungan ioptimal iberupa
iganti irugi ipenuh. iSebaliknya, iPutusan iNo. i629/Pdt.G/2020/PN iJkt.Sel
imemperlihatkan iperlindungan iyang ilebih iterbatas ikarena itidak imengintegrasikan
iUUPK. iHal iini imenegaskan ipentingnya ikonsistensi ihakim idalam imenerapkan iUUPK
iagar iperlindungan ikonsumen ilebih imaksimal.

Di iluar ijalur iformal, iYLKI imemiliki iperan ipenting idalam ipendampingan
ikonsumen idan iadvokasi ikebijakan. iData itahun i2023 imenunjukkan ibahwa ipengaduan
ie-commerce imendominasi, iterutama iterkait ikegagalan irefund idan ipembobolan iakun46.
iKondisi iini imenunjukkan ibahwa imeskipun ikerangka ihukum isudah itersedia,
iefektivitasnya isangat ibergantung ipada iaksesibilitas ilembaga, ikonsistensi ipenegakan
ihukum, idan itingkat iliterasi ikonsumen.

Diskusi
A. Kerangka iNormatif iyang iBelum iOptimal

Penelitian iini imenunjukkan ibahwa ihukum ipositif iIndonesia isebenarnya itelah
imenyediakan ifondasi iperlindungan ikonsumen iyang icukup imemadai imelalui iUUPK
idan iUU iITE. iNamun, ikeberadaan iregulasi iyang ikomprehensif isecara itekstual itidak
iberbanding ilurus idengan iefektivitas iperlindungan idi ilapangan. iCelah iterbesar iterletak
ipada iabsennya ipengaturan iteknis iprosedur irefund iyang irinci, isehingga ipelaku iusaha
imemiliki iruang idiskresi iyang iterlalu ilebar itermasuk ipraktik ipengembalian idana idalam
ibentuk isaldo idigital iyang isecara isubstansial imembatasi ikebebasan ipenggunaan idana
ikonsumen. iPenulis iberpendapat ibahwa ikekosongan iregulasi iteknis iini itidak idapat
idibiarkan, idan iperlu isegera idiisi imelalui iPeraturan iPemerintah iatau iPeraturan iMenteri
iyang isecara ikhusus imengatur imekanisme, ibentuk, idan itenggat iwaktu irefund idalam
itransaksi ielektronik.

43 iIndonesia, iUndang-Undang iNomor i8 iTahun i1999 iTentang iPerlindungan iKonsumen.
44 iUbay iand iothers.
45 iIndonesia, iUndang-Undang iNomor i11 iTahun i2008 iJo. iUndang-Undang iNomor i19 iTahun i2016 iTentang
iInformasi iDan iTransaksi iElektronik.
46 iDwi iRachmawati, i‘Belanja iOnline iMasih iBanjir iKomplain, iYLKI iSebut iKebanyakan iSoal iRefund iDan
iPembobolan’, iHarian iJogja, i2024 i<https://ekbis.harianjogja.com/read/2024/01/23/502/1162518/belanja-online-
masih-banjir-komplain-ylki-sebut-kebanyakan-soal-refund-dan-pembobolan>.
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Selain iitu, iambiguitas iprinsip isafe iharbour ipada iPasal i15 iayat i(3) iUU iITE
imenjadi icelah iyang ipaling isering idieksploitasi imarketplace iuntuk imelepaskan
itanggung ijawab idengan idalih ikesalahan ipengguna. iPenulis iberargumen ibahwa idalih
iini itidak idapat idibenarkan, imengingat imarketplace idalam ipraktiknya imengendalikan
iseluruh iinfrastruktur itransaksi imulai idari isistem ipembayaran ihingga ipenyelesaian
isengketa isehingga iklaim isebagai i"perantara ipasif" isudah itidak irelevan isecara ihukum
imaupun ietika.

B. Pentingnya Penerapan Tanggung Jawab Kumulatif
Temuan penelitian ini menegaskan bahwa pelaku usaha e-commerce dapat

dikenakan empat bentuk pertanggungjawaban secara kumulatif. Penulis berpendapat
bahwa pendekatan kumulatif ini bukan sekadar pilihan teoritis, melainkan keharusan
praktis mengingat posisi struktural konsumen yang lemah di hadapan platform yang
menguasai teknologi secara eksklusif.

Strict liability adalah bentuk yang paling mendesak untuk ditegakkan.
Membebankan kewajiban pembuktian kepada konsumen yang tidak memiliki akses ke
sistem teknis platform adalah ketidakadilan yang distrukturkan secara hukum.
Sementara itu, penerapan vicarious liability bagi marketplace menandai pergeseran
paradigma yang penting: ketika sebuah platform mengendalikan sistem pembayaran
dan algoritma transaksi, maka kegagalan penjual dalam memproses refund seharusnya
turut melahirkan tanggung jawab marketplace. Dengan demikian, Mahkamah Agung
perlu menerbitkan panduan yudisial agar hakim menerapkan keempat bentuk
tanggung jawab ini secara sinergis, tidak hanya mengandalkan KUHPerdata secara
parsial.

C. Inkonsistensi Putusan sebagai Krisis Penegakan Hukum
Perbandingan antara Putusan PN Medan No. 183/Pdt.G/2018 yang progresif

dengan Putusan PN Jakarta Selatan No. 629/Pdt.G/2020 yang terbatas mengungkap
ironi serius: dalam sistem hukum yang sama, dengan fakta kasus yang substansial
serupa, dua pengadilan menghasilkan tingkat perlindungan yang berbeda jauh. Penulis
berpendapat bahwa inkonsistensi ini bukan sekadar perbedaan penafsiran yang wajar,
melainkan mencerminkan ketiadaan panduan yudisial yang terstandarisasi. Dalam
jangka panjang, kondisi ini memberi sinyal negatif kepada pelaku usaha bahwa
ketidakpatuhan terhadap UUPK belum tentu berujung pada konsekuensi hukum yang
signifikan.

Oleh karena itu, diperlukan pelatihan yudisial yang terfokus pada sengketa
transaksi elektronik, serta pembentukan kamar khusus niaga digital di pengadilan
negeri besar guna membangun yurisprudensi yang lebih koheren dan konsisten.

D. Aksesibilitas Upaya Hukum yang Masih Terbatas
Data YLKI tahun 2023 yang menunjukkan dominasi pengaduan refund e-

commerce mengindikasikan bahwa mekanisme penyelesaian sengketa yang tersedia
belum efektif menyerap permasalahan konsumen secara tuntas. BPSK yang
seharusnya menjadi instrumen ideal cepat, murah, dan sederhana namun pada
kenyataannya masih terbatas kapasitas teknisnya dalam menangani kompleksitas
sengketa digital dan belum merata keberadaannya di berbagai daerah.

Penulis berargumen bahwa tingginya volume pengaduan ke YLKI justru
mencerminkan kegagalan mekanisme penyelesaian internal platform. Untuk itu,
platform e-commerce perlu diwajibkan secara regulatif menyediakan mekanisme
penyelesaian sengketa internal yang transparan dan bertenggat waktu jelas, disertai
dengan penguatan kapasitas BPSK dalam menangani sengketa digital serta
peningkatan literasi hukum konsumen melalui kampanye publik yang melibatkan
YLKI, Kementerian Perdagangan, dan OJK.
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KESIMPULAN
Hukum positif Indonesia sesungguhnya telah menyediakan fondasi normatif yang

memadai untuk melindungi konsumen dalam kasus kegagalan pengembalian dana (refund)
pada transaksi e-commerce, khususnya melalui UU No. 8 Tahun 1999 tentang Perlindungan
Konsumen dan UU ITE. Namun, kecukupan regulasi secara tekstual tidak berbanding lurus
dengan efektivitas perlindungan yang diterima konsumen di lapangan.

Terdapat tiga celah hukum utama yang menjadi akar permasalahan: pertama, ketiadaan
pengaturan teknis yang rinci mengenai prosedur refund; kedua, penggunaan klausula
eksonerasi yang bertentangan dengan Pasal 18 ayat (1) UUPK; dan ketiga, ambiguitas prinsip
safe harbour dalam Pasal 15 ayat (3) UU ITE yang kerap dieksploitasi marketplace untuk
melepaskan tanggung jawab.

Atas dasar itu, pelaku usaha e-commerce dapat dikenakan empat bentuk
pertanggungjawaban secara kumulatif, yaitu strict liability, perbuatan melawan hukum
berdasarkan Pasal 1365 KUHPerdata, wanprestasi atas perjanjian elektronik, dan vicarious
liability bagi marketplace. Pendekatan kumulatif ini penting mengingat posisi struktural
konsumen yang lemah di hadapan platform yang menguasai seluruh infrastruktur transaksi
secara eksklusif.

Inkonsistensi antara Putusan PN Medan No. 183/Pdt.G/2018 yang progresif dan
Putusan PN Jakarta Selatan No. 629/Pdt.G/2020 yang terbatas membuktikan bahwa persoalan
utama bukan terletak pada substansi regulasi, melainkan pada konsistensi penegakan hukum.
Oleh karena itu, diperlukan panduan yudisial dari Mahkamah Agung, penguatan kapasitas
BPSK dalam menangani sengketa digital, serta regulasi teknis turunan yang secara khusus
mengatur mekanisme, bentuk, dan tenggat waktu refund dalam transaksi elektronik guna
menutup celah yang selama ini merugikan konsumen secara sistemik..
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