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PEDOMAN TRANSLITERASI

Pedoman transliterasi yang digunakan dalam penulisan karya ini sesuai
dengan SKB Menteri Agama dan Menteri Pendidikan dan Kebudayaan Rl Mo.
158/1997 dan No. 0543 b/U/1987. Transliterasi digunakan untuk menulis kata-kata
Arab yang dipandang belum diserap ke dalam bahasa Indonesia. Pedoman
transliterasi tersebut adalah sebagai berikut:

A. Konsonan
Fonem-fonem konsonan bahasa Arab yang didalam sistem tulisan Arab
dilambangkan dengan huruf. Dalam transliterasi ini sebagian dilambangkan
dengan huruf, sebagian dilambangkan dengan tanda, dan sebagian lagi
dilambangkan dengan huruf dan tanda sekaligus.

Di bawah ini daftar huruf Arab dan transliterasi dengan huruf latin.

Huruf Arab Nama Huruf Latin Keterangan
| Alif tidak dilambangkan tidak dilambangkan
o Ba B Be
< Ta T Te
& Sa S es (dengan titik di atas)
z Jim J Je
- Ha H ha (dengan titik di bawah)
: Kha Kh ka dan ha




N Dal D De

4 Zal Z zet (dengan titik di atas)
0 Ra R Er

B Zai Z Zet

Sin S Es

w

S Syin Sy es dan ye
o= Sad S es (dengan titik di bawah)
L Dad D de (dengan titik di bawah)
L Ta T te (dengan titik di bawah)
1 Za Z zet (dengan titik di bawah)
. ‘ain ‘ koma terbalik (di atas)

: Gai G G

¢ ain e

5 Fa F Ef

3 Qaf Q Qi

g Kaf K Ka

J Lam L El

a Mim M Em

O Nun N En

P Wau W We

Ha H Ha

Vi




hamzah ’ Apostrof

Ya Y Ye
¢
B. Vokal

Vokal tunggal Vokal rangkap Vo.kal
panjang

i = A i = 2_1

I=1 sl =Ai $l=1

i=U _Bi =Au Ji =u

C. Ta’ Marbutah
Ta marbutah hidup dilambangkan dengan /t/
Contoh:
e 31 4 Ditulis mar atun jamilah
Ta marbutah mati dilambangkan dengan /h/
Contoh:
daba b Ditulis fatimah
D. Syaddad (Tasydid, geminasi)
Tanda geminasi dilambangkan dengan huruf yang sama dengan huruf yang

diberi tanda syaddad tersebut.

Contoh:
Wy Ditulis rabbana
ol Ditulis al-bir

vii




E. Kata Sandang (artikel)
Kata sandang yang diikuti oleh huruf “huruf syamsiyah” ditransliterasikan
sesuai dengan bunyinya, yaitu bunyi /I/ diganti dengan huruf yang sama

dengan huruf yang langsung mengikuti kata sandang itu.

Contoh:
wadd) Ditulis asy-syamsu
Ja I Ditulis ar-rajulu
5 wdl Ditulis as-sayyidah

Kata sandang yang diikuti oleh “huruf qamariyah” ditransliterasikan sesuai
dengan bunyinya, yaitu bunyi /1/ diikuti terpisah dari kata yang mengikuti

dan duhubungkan dengan tanda sempang.

Contoh:
>4 Ditulis al-gamar
& & Ditulis al-badi’
Jda Ditulis al-jalil

F. Huruf Hamzah
Hamzah yang berada di awal kata tidak ditransliterasikan. Akantetapi, jika
hamzah tersebut berada di tengah kata atau di akhir kata, hurufhamzah itu
ditransliterasikan dengan apotrof /°/.
Contoh:
ca i Ditulis umirtu

s~ Ditulis syai’'un
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MOTTO

“Semakin kita bersedia bertanggung jawab atas perbuatan-perbuatan Kita,
semakin banyak kredibilitas yang kita miliki”



ABSTRAK

Penelitian skripsi ini dilatar belakangi oleh adanya permasalahan yang
dialami oleh konsumen J&T Express Kketika pengiriman barang seperti
permasalahan keterlambatan pengiriman paket barang, kerusakan dan kehilangan
paket barang. Ketika salah satu permasalahan tersebut dialami oleh konsumen,
tentu konsumen akan mengalami kerugian. Apabila konsumen mengalami
kerugian, tentunya J&T Express bertanggung jawab atas kerugian tersebut. Namun
pada beberapa kasus, J&T Express masih belum memenuhi tanggung jawabnya
sebagai pelaku usaha atas kerugian konsumen. Penelitian ini menganalisis
penerapan ganti rugi dengan rumusan masalah yaitu bagaimana penerapan
ketentuan ganti rugi J&T Express terhadap permasalahan paket barang rusak atau
hilang dan bagaimana tinjauan hukum Islam dan Undang-Undang Nomor 8 Tahun
1999 tentang Perlindungan Konsumen terhadap ketentuan ganti rugi yang
diterapkan oleh J&T Express. Adapun kegunaan dari penelitian ini adalah sebagai
pengetahuan tambahan dan sebagai bahan rujukan dalam melaksanakan aktivitas
ekonomi khususnya dalam menerapan ganti rugi berdasarkan ketentuan hukum
yang berlaku

Penelitian ini merupakan jenis penelitian hukum empiris dengan pendekatan
kualitatif. Data penelitian yang digunakan dalam penelitian ini bersumber dari data
primer dan data sekunder yang dikumpulkan melalui observasi, wawancara,
dokumentasi serta angket. Data-data penelitian yang telah dikumpulkan selanjutnya
dianalisis menggunakan model Miles dan Huberman yaitu melalui tahap reduksi
data, penyajian data kemudian penarikan kesimpulan.

Hasil dari penelitian ditemukan terdapat beberapa konsumen yang pernah
mengalami permasalahan seperti keterlambatan pengiriman, kerusakan paket
barang dan atau kehilangan paket barang saat menggunakan jasa pengiriman barang
J&T Express. Permasalahan pengiriman barang yang dialami oleh konsumen
seperti yang telah disebutkan akan mendapatkan ganti rugi kecuali permasalahan
keterlambatan pengiriman barang karena paket barang milik konsumen akan tetap
dikirimkan. Meskipun konsumen yang mengalami kerusakan paket barang atau
kehilangan paket barang mendapatkan ganti rugi, namun dari hasil penelitian
terdapat beberapa konsumen yang mendapatkan ganti rugi tidak sesuai dengan
ketentuan yang berlaku di J&T Express.

Kata Kunci: ganti rugi, kehilangan, kerusakan.
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BAB |

PENDAHULUAN

A. Latar Belakang Masalah

Jasa pengiriman barang saat ini menjadi sebuah layanan yang
diperlukan pada era globalisasi bagi orang-orang yang menginginkan solusi
praktis untuk mengirim barang ke tempat tujuan dengan jarak yang jauh. Di
Indonesia, perusahaan jasa pengiriman barang dikenal dengan perusahaan
ekspedisi. Perusahaan ekspedisi adalah layanan publik yang memudahkan
pengiriman paket ke tempat tujuan dengan Kilat serta aman. Barang yang
bisa dikirimkan melalui jasa pengiriman barang sangat beragam antara lain
dokumen, logistik, alat elektronik dan lain sebagainya. Saat ini perusahaan
jasa pengiriman barang sudah menyediakan alternatif pengiriman barang
melalui beberapa rute yaitu udara, laut dan darat. Sejauh ini, sudah banyak
perusahaan pengiriman barang seiring berkembangnya jaman dan telah
mengalami peningkatan dengan menggunakan kemajuan teknologi, salah
satu perusahaan tersebut adalah J&T Express.

Dalam proses pengantaran barang melalui layanan pengiriman
barang tidak selamanya berjalan dengan lancar dan aman. Terkadang paket
yang dikirim tidak seperti yang dikehendaki atau datang lebih lambat dari
perkiraan waktu yang telah ditentukan. Selain ketidaktepatan waktu
datangnya barang, kemungkinan-kemungkinan buruk berpotensi terjadi

ketika kita menggunakan jasa pengiriman barang seperti hilangnya barang



saat proses pengiriman ataupun barang yang diantarkan rusak, hal-hal
tersebut terjadi pada beberapa konsumen J&T Express yang dapat dilihat

pada tabel 1.1.

Tabel 1.1
Data konsumen J&T Express yang mengalami permasalahan pengiriman

No | Nama Konsumen | Keluhan

1. | Indah Kehilangan paket barang
2. | Hildaningtyas Kehilangan paket barang
3. | Diyah Fitriani Keterlambatan pengiriman
4. | Dinda Kehilangan paket barang

Sumber: Penelitian penulis.

J&T Express diketahui mempunyai ketentuan mengenai ganti rugi
apabila terjadi permasalahan seperti paket yang hilang ataupun rusak selama
proses pengiriman. Ketentuan mengenai sistem ganti rugi oleh J&T Express
adalah apabila barang yang dikirimkan telah diasuransikan, maka
pemberian ganti rugi atas barang hilang atau rusak adalah maksimal
20.000.000 (dua puluh juta rupiah) atau sesuai dengan nilai barang. Apabila
barang yang dikirim tidak diasuransikan maka pemberian ganti ruginya
adalah maksimal 10 kali lipat dari tarif ongkos kirim, sedangkan lebih dari
itu perusahaan akan menolak untuk membayar ganti rugi.l Jumlah
pemberian ganti rugi pada barang yang tidak diasuransikan dirasa kurang
adil terlebih jika barang yang dikirim memiliki nilai yang besar, maka nilai
ganti tersebut tentunya tidak dapat menutup kerugian.

Idealnya, J&T Express sebagai perusahaan yang menyediakan jasa

pengiriman barang memiliki tanggung jawab penuh terhadap kerugian yang

1J&T Express. “Syarat dan Ketentuan Pengiriman” https:/jet.co.id/information/terms
(diakses tanggal 9 Juli 2022).



https://jet.co.id/information/terms

dialami konsumen berupa rusaknya barang ataupun kehilangan. Hal ini
selaras dengan pedoman hukum Islam maupun hukum positif. Wahbah
Azzuhaili mengungkapkan bahwa “ta 'widh (ganti rugi) adalah menutup
kerugian yang ditimbulkan karena pelanggaran atau kesalahan”. Andai kata
seseorang mendapatkan kerugian atas barang atau hilangnya manfaat atas
barang maka ia dapat menuntut ganti rugi dengan nilai yang sama atas
barang tersebut.? Menurut Pasal 19 Ayat (1) Undang-Undang Nomor 8
Tahun 1999 tentang Perlindungan Konsumen disebutkan bahwa “pelaku
usaha bertanggung jawab memberikan ganti rugi atas kerusakan,
pencemaran, dan atau kerugian konsumen akibat mengkonsumsi barang dan
atau jasa yang dihasilkan”. Kemudian Pada Pasal 19 Ayat (2) menyebutkan
bahwa “Ganti rugi sebagaimana dimaksud pada ayat (1) dapat berupa
pengembalian uang atau penggantian barang dan/atau jasa yang sejenis atau
setara nilainya, atau perawatan kesehatan dan/atau pemberian santuan yang
sesuai dengan ketentuan peraturan perundang-udangan yang berlaku.”
Mempertimbangkan latar belakang yang sudah dipaparkan, penulis
memiliki ketertarikan untuk mengetahui lebih banyak bagaimana J&T
Express menerapkan ketentuan pemberian kompensasi kepada konsumen
atas kerugian pada paket yang rusak atau hilang serta meninjau ketentuan
ganti rugi tersebut berdasarkan hukum islam dan Undang-Undang Nomor 8

Tahun 1999 tentang Perlindungan Konsumen.

2 Wahbah AzZuhaili, “Figih Islam Wa Adillatuhu Jilid 6,” terjemahan Abdul Hayyie Al-
Kattani dkk. (Depok: Gema Insani, 2011), h. 671.
3 Undang-Undang Nomor 8 Tahun 1999 tentang Perlindungan Konsumen



B. Rumusan Masalah
Menimbang latar belakang yang telah dipaparkan, maka penulis
merumuskan pokok masalah dalam bentuk pertanyaan berikut:
1. Bagaimana penerapan ketentuan ganti rugi J&T Express terhadap
permasalahan paket barang rusak atau hilang?
2. Bagaimana tinjauan hukum Islam dan Undang-Undang Nomor 8 Tahun
1999 terhadap ketentuan ganti rugi yang ditetapkan J&T Express?
C. Tujuan Penelitian
Berikut adalah tujuan dari diadakannya penelitian ini:
1. Untuk mengetahui penerapan ketentuan ganti rugi J&T Express
terhadap permasalahan pengiriman paket barang rusak atau hilang.
2. Untuk meninjau ketentuan ganti rugi yang ditetapkan J&T Express

berdasarkan hukum Islam dan Undang-undang Nomor 8 Tahun 1999.

D. Kegunaan Penelitian

Terdapat dua poin kegunaan dari penelitian yang akan dilakukan, yaitu:

1. Secara teoritis
Menjadi pengetahuan tambahan mengenai penerapan ganti rugi
berdasarkan ketentuan hukum yang berlaku.

2. Secara praktis
Menjadi rujukan dalam melaksanakan aktivitas ekonomi serta dapat
dijadikan bahan untuk memperbaiki praktik pemberian kompensasi

oleh pelaku usaha bila terjadi kerugian.



E. Kerangka Teoritik
1. Ta’widh
Wahbah Azzuhaili mengungkapkan bahwa “Ta widh adalah

menutup Kkerugian yang ditimbulkan karena pelanggaran atau

kesalahan.”* Ta widh (uassad) ialah ganti rugi atau sesuatu yang

dipertukarkan atau yang dipakai untuk mengganti sesuatu yang hilang,
sedangkan rugi memiliki arti sesuatu yang dijual dibawah modal
sehingga tidak menghasilkan keuntungan. Andai kata seseorang
mendapatkan kerugian atas barang atau hilangnya manfaat atas barang
maka ia dapat menuntut ganti rugi dengan nilai yang sama atas barang
tersebut.> Ganti rugi sebagaimana yang dikemukakan oleh ulama
kontemporer Wahbah Azzuhaili, pada umumnya sejalan dengan
maksud dan tujuan ganti rugi dalam hukum positif, yaitu suatu
kewajiban yang diemban oleh orang yang melanggar hukum dan
merugikan orang lain akibat kesalahannya.®

Dalam  Fatwa DSN-MUI  No0.43/DSN-MUI/VI11/2004
disebutkan bahwa “ketentuan umum yang berlaku terhadap ganti rugi
dapat berupa: menutup kerugian dalam bentuk benda (dharar, bahaya),

memperbaiki benda yang dirusak menjadi utuh kembali seperti semula

4 1za Hanifuddin, “Ganti Rugi Perspektif Figh Ekonomi”, Jurnal Muslim Heritage 5, no. 1
(2020): 9

5 Wahbah AzZuhaili, “Figih Islam Wa Adillatuhu Jilid 6,” terjemahan Abdul Hayyie Al-
Kattani dkk ...... h. 671.

® Amet Faisal Apriliady dkk, “Analisis Ta’Widh Terhadap Proses Penyelesaian Wanprestasi
Barang Hilang Di Pt. Jne Kota Bandung,” Prosiding Hukum Ekonomi Syariah, 2020, h. 49,
https://doi.org/10.29313/syariah.v0i0.19372.



selama memungkinkan, seperti mengembalikan benda yang dipecahkan
menjadi utuh kembali. Apabila hal tersebut sulit dilakukan, maka wajib
menggantinya dengan benda yang sama (sejenis) atau dengan uang”.’
Berdasarkan kesepakatan fugaha, cara atau standar penghitungan denda
ganti rugi adalah apabila barang tersebut termasuk harta mitsli, maka
dendanya berupa barang yang sebanding, dan jika barang tersebut
berupa harta giimi, maka denda akan berupa nilai harganya. Namun,
jika tidak dapat menemukan barang yang sebanding maka harus
membayar denda berupa nilai barangnya. Membayar denda dengan
barang serupa lebih adil dan lebih mungkin untuk menanggung
konsekuensi dan menebus kerugian yang diderita dengan membayar
denda untuk barang-barang yang sebanding. Apabila tidak
memugkinkan untuk mendapat barang yang serupa maka dapat
membayar denda ganti rugi berupa nilai harga barang karena denda
tersebut dapat digunakan untuk mengganti barang asli yang rusak atau
hilang dan bisa digunakan untuk mendapatkan barang yang sepadan.®
2. Hukum Perlindungan Konsumen

Hukum perlindungan konsumen adalah segenap asas serta
kaidah hukum sebagai aturan dan pelindung konsumen dalam kegiatan
perekonomian. Dalam konteks perlindungan konsumen, ada dua aspek

yang terpisah, diantaranya adalah perlindungan terhadap kemungkinan

" Dewan Syariah Nasional MUI, Fatwa DSN-MUI No.43/DSN-MUI/V111/2004 tentang Ganti
rugi (Ta’widh), h.4

8 Wahbah Az-Zuhaili, “Figih Islam Wa Adillatuhu Jilid 6,” terjemahan Abdul Hayyie Al-
Kattani dkk...... h. 674-675.



konsumen menerima barang yang tidak sesuai dengan yang disepakati
dan perlindungan atas pemberlakuan syarat-syarat yang tidak
menguntungkan bagi konsumen.® Selain memberikan perlindungan
kepada konsumen, Undang-Undang Nomor 8 Tahun 1999 tentang
Perlindungan Konsumen juga mengatur mengenai pelaku usaha.

Pengertian pelaku usaha menurut Undang-undang Nomor 8
Tahun 1999 Pasal 1 Ayat (3) yakni “Setiap orang perseorangan atau
badan usaha, baik yang berbentuk badan hukum maupun bukan badan
hukum yang didirikan dan berkedudukan atau melakukan kegiatan
dalam wilayah hukum negara Republik Indonesia, baik sendiri maupun
bersama-sama melalui perjanjian penyelenggaraan kegiatan usaha
dalam berbagai bidang ekonomi.” Melihat bunyi Pasal 1 Ayat (3)
Undang-Undang Nomor 8 Tahun 1999, maka beberapa yang termasuk
dalam pelaku usaha diantaranya: Pedagang, Korporasi, Koperasi,
Perusahaan, Distributor dan lain sebagainya.

Berdasarkan Pasal 19 ayat 1 Undang-Undang No.8 Tahun 1999
disebutkan bahwa “pelaku usaha bertanggung jawab memberikan ganti
rugi atas kerusakan, pencemaran dan/atau kerugian konsumen akibat
mengkonsumsi  barang dan/atau jasa Yyang dihasilkan atau
diperdagangkan”. Melihat Pasal 19 Ayat (1), maka ganti rugi yang

dimaksud adalah sesuai dengan pasal 19 Ayat (2) Undang-Undang

% Zulham. “Hukum Perlindungan Konsumen Edisi Revisi”. (Jakarta: Kencana. 2017), h. 198
10 Rosmawati. “Pokok-Pokok Hukum Perlindungan Konsumen”. (Jakarta: Kencana, 2018) h.
64



Perlindungan Konsumen yaitu ganti rugi dapat berupa pengembalian
uang atau penggantian barang dan/atau jasa yang sejenis atau setara
nilainya.!! Melihat Pasal 19 ayat 1 Undang-Undang Nomor 8 Tahun
1999, diketahui dengan jelas bahwa tanggung jawab pelaku usaha

mencakup seluruh kerugian yang dialami konsumen.2

F. Penelitian yang relevan

Penelitian relevan merupakan penelitian yang sudah dilakukan
terlebih dahulu serta sudah dipublikasikan dimana topik yang diangkat pada
penelitian tersebut berhubungan dengan masalah yang diajukan penulis.
Berikut ini adalah daftar penelitian sebelumnya yang penulis gunakan:

Pertama, Penelitian yang dilakukan Nia Resti (2018) yang berjudul
“Sistem Ganti Rugi Barang Hilang dan Rusak Menurut Kompilasi Hukum
Ekonomi Syariah (Studi Kasus Pada PT. Pos Indonesia Persero
Padangsimpuan).” Penelitian Resti termasuk dalam kategori penelitian
lapangan dengan metode analisis deskriptif menggunakan teori akad
wadi’ah berdasarkan KHES. Fokus penelitian Resti adalah pelaksanaan
sistem ganti rugi terhadap barang hilang dan rusak di PT. Pos Indonesia
Persero Padangsimpuan. Resti menyimpulkan bahwa pembayaran ganti rugi
yang diberikan oleh PT. Pos Indonesia Persero Padangsimpuan
bertentangan dengan KHES dan tidak sesuai asas muamalah yang

menjunjung tinggi nilai keadilan antara pengirim dan pelaku jasa.

11 Undang-Undang Nomor 8 Tahun 1999 tentang Perlindungan Konsumen Pasal 19

12 Ahmad Miru dan Sutarman Yodo. “Hukum Perlindungan Konsumen”. (Jakarta: PT.
RajaGrafindo Persada: 2004). h. 126



Perbedaan penelitian Resti dengan penelitian yang akan dilakukan
tedapat pada lokasi penelitian dan teori yang digunakan. Penelitian yang
dilakukan oleh Resti berlokasi di PT. Pos Indonesia Persero Padangsimpuan
sedangkan penelitian penulis akan dilakukan di J&T Express Buaran
Pekalongan selatan. Selain itu, resti menggunakan teori akad wadiah dalam
penelitiannya sedangkan penulis akan menggunakan teori Ta 'widh dan teori
hukum perlindungan konsumen.

Kedua, Penelitian yang dilakukan Rama Dania Ritonga dan Salim
Fauzi Lubis dari jurnal Tectum yang berjudul “Tanggung Jawab PT. Jalur
Nugraha Ekakurir (JNE) Kota Tanjung Balai Terhadap Kerusakan Dalam
Pengiriman Barang (Studi di Kantor PT. Jalur Nugraha Ekakurir (JNE).”
Penelitian Ritonga dan Lubis termasuk dalam kategori penelitian hukum
empiris dengan analisis data kuantitatif. Fokus penelitian Ritonga dan Lubis
adalah bentuk tanggung jawab PT. JNE ketika terjadi kerusakan barang saat
pengiriman. Ritonga dan Lubis menyimpulkan bahwa bentuk tanggung
jawab yang diberikan PT. JNE belum sesuai dengan Pasal 4 angka 8 dan
Pasal 19 ayat 1 Undang-Undang Nomor 8 Tahun 1999 tentang perlindungan
konsumen.

Perbedaan penelitian Ritonga dan Lubis dengan penelitian yang
akan penulis lakukan adalah pada lokasi penelitian. Penelitian Ritonga dan
Lubis dilakukan di Kantor Jasa Nugraha Ekakurir (JNE) di Kota
Tanjungbalai sedangkan penelitian penulis akan dilakukan di Kantor J&T

Express Buaran Kota Pekalongan. Selain itu, Ritonga dan Lubis hanya
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menggunakan Undang-undang nomor 8 tahun 1999 tentang Perlindungan
Konsumen sebagai bahan rujukan, sedangkan penulis selain menggunakan
Undang-undang nomor 8 tahun 1999 juga akan menggunakan sumber
hukum Islam sebagai bahan rujukan.

Ketiga, Penelitian yang dilakukan Muhammad Syaiful Arif (2021)
dengan judul “Pertanggungjawaban perusahaan ckspedisi terhadap
kehilangan dan kerusakan barang menurut perspektif figh muamalah: studi
kasus PT. JNE Cabang Malang”. Penelitian Arif termasuk dalam penelitian
hukum empiris dengan pendekatan hukum sosiologis dan menggunakan
konsep dhaman. Fokus penelitian Arif adalah bentuk tanggung jawab PT.
JNE apabila terjadi kerugian berupa hilang dan atau rusaknya barang. Arif
menyimpulkan bahwa bentuk tanggungjawab PT. JNE belum sesuai dengan
konsep dhaman dalam hukum islam karena bentuk tanggungjawab yang
diberikan hanya ganti rugi sebagian dari nilai barang.

Perbedaan penelitian Arif dengan penelitian yang akan dilakukan
oleh penulis adalah lokasi penelitian dan teori yang digunakan. Penelitian
yang dilakukan Arif berlokasi di PT. JNE Cabang Malang sedangkan
penelitian penulis akan dilakukan di J&T Express Buaran Pekalongan
selatan. Kemudian, Arif pada penelitiannya menggunakan konsep dhaman
sedangkan penulis menggunakan konsep Ta 'widh dan hukum perlindungan
konsumen.

Keempat, Penelitian yang dilakukan Astri Siska Oktavinessa

Manurung (2022) yang berjudul “Tanggung Jawab Pengusaha PT. Global
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Jet Express Pontianak memberikan barang yang rusak dalam pengiriman di
Pontianak.” Penelitian Manurung menggunakan metode hukum empiris.
Fokus penelitian Manurung adalah proses pemecahan masalah antara
konsumen dan pelaku usaha atas kerugian yang disebabkan oleh barang
rusak selama pengiriman. Manurung menyimpulkan bahwa upaya tanggung
jawab J&T Express dalam memecahkan masalah dengan konsumen
dilakukan secara kekeluargaan, dengan tujuan menjaga hubungan positif
antara perusahaan dengan pelanggannya.

Perbedaan penelitian Manurung dengan penelitian yang akan
dilakukan penulis terdapat pada lokasi penelitian dan fokus penelitian.
Penelitian Manurung dilakukan di PT. Global jet Express Pontianak
sedangkan penelitian penulis akan dilakukan di J&T Express Buaran Kota
Pekalongan. Penelitian yang dilakukan Manurung lebih fokus pada proses
pemecahan masalah antara konsumen dengan pelaku usaha ketika terjadi
kerusakan barang saat pengiriman, sedangkan penelitian yang akan
dilakukan penulis lebih fokus pada pemberian ganti rugi oleh J&T Express

apabila terdapat paket yang hilang atau rusak.

G. Metode Penelitian
Sebuah penelitian tidak dapat dipisahkan dari metode penelitian,

mulai dari pengumpulan data hingga analisis data. Metode penelitian adalah
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metode yang dipakai untuk menyelesaikan persoalan atau permasalahan
yang terjadi.*®* Penulis akan menggunakan metode berikut:
1. Jenis Penelitian
Penulis menggunakan jenis penelitian yuridis empiris. Dalam
konteks lain, penelitian hukum empiris dikenal sebagai penelitian
hukum sosiologis atau penelitian lapangan. Penelitian ini
mengandalkan data primer dan sekunder. Data primer dan sekunder
yang digunakan dalam penelitian ini dikumpulkan melalui beberapa
teknik pengumpulan data.*
2. Pendekatan Penelitian
Penulis  menggunakan  pendekatan  kualitatif ~ untuk
mengumpulkan dan memperoleh data berkualitas serta mendapatkan
penjelasan yang lebih mendalam terkait permasalahan yang telah
dirumuskan.
3. Lokasi Penelitian
Lokasi penelitian adalah tempat penelitian dilakukan guna
mencapai hasil yang memadai dan unggul.’® Penelitian ini akan
dilakukan di J&T Express cabang Buaran Pekalongan selatan. Tempat
penelitian ini dipilih dengan sejumlah pertimbangan, diantaranya

adalah lokasi tersebut menerapkan kebijakan ganti rugi dan lokasi

BJonaedi Efendi dan Jhonny Ibrahim. “Metode Penelitian Hukum: Normatif dan
Empiris”. (Jakarta: Prenada Media, 2018) h. 2-3

4Jonaedi Efendi dan Jhonny Ibrahim. “Metode Penelitian Hukum: Normatif dan Empiris”
...... h. 149

15 Rukin. “Metode Penelitian Kualitatif Edisi Revisi”. (Surabaya: JakadMedia Publishing,
2021), h. 66
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tersebut pernah menerima klaim ganti rugi yang diajukan oleh
konsumennya.
4. Sumber Data Penelitian
Data primer dan data sekunder adalah jenis data yang akan
penulis gunakan, data tersebut diantaranya:
a) Data Primer
Data ini adalah data atau keterangan yang penulis dapatkan
secara langsung dari sumbernya. Data primer ini akan penulis
dapatkan dari narasumber yang berkaitan dengan kebijakan ganti
rugi yang diterapkan oleh J&T Express. Narasumber tersebut
diantaranya adalah sebagai berikut;

a) Staff Admin J&T Express Pekalongan Selatan.

b) Konsumen J&T Express yang pernah mengalami kerugian
berupa paket hilang dan atau rusak serta pernah mengajukan
klaim kerugian.

b) Data Sekunder
Data sekunder adalah informasi atau data yang diperoleh dari
studi kepustakaan seperti buku, catatan, jurnal, atau majalah yang
bersifat dokumentasi. Sumber data sekunder dalam penelitian ini
antara lain adalah Undang-Undang Nomor 8 Tahun 1999 tentang
Perlindungan Konsumen, Kompilasi Hukum Islam, Buku-buku,
dan Jurnal Penelitian hukum.

5. Teknik Pengumpulan Data
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Dalam rangka melakukan penelitian, pengumpulan data

dilakukan sebagai penunjang. Teknik pengumpulan data merupakan

langkah terpenting dalam penelitian yang bertujuan untuk memperoleh

data yang lengkap. Penulis akan menggunakan teknik sebagai berikut:

a)

b)

c)

Angket

Angket dalam penelitian ini digunakan sebagai teknik awal
untuk menemukan konsumen J&T Express yang mengalami
permasalahan dalam pengiriman barang seperti keterlambatan
pengiriman, kerusakan paket barang dan atau kehilangan paket
barang
Wawancara

Teknik ini merupakan teknik pengumpulan data melalui
tanya jawab dengan mempertemukan dua atau lebih orang untuk
menggali data dan berbagi informasi.’® Penulis akan melakukan
wawancara dengan supervisor J&T Express Buaran untuk
menggali informasi lebih mendalam terkait ketentuan ganti rugi
yang diterapkan J&T Express serta wawancara dengan konsumen
untuk mendapatkan sudut pandang lain mengenai praktik
penerapan ganti rugi oleh J&T Express.

Dokumentasi

2016)

18 Sugiyono, “Metode Penelitian Kualitatif, Kuantitatif, dan R&D”. (Bandung: Alfabeta.
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Dokumentasi adalah salah satu metode atau cara yang
digunakan untuk mengumpulkan informasi dan data serta
keterangan yang dapat mendukung dan memperkuat hasil
penelitian.}” Dokumentasi dalam penelitian ini dilakukan untuk
mengumpulkan data tertulis yang berkaitan dengan ketentuan ganti
rugi di J&T Express seperti brosur yang memuat informasi atau
penjelasan tentang ketentuan ganti rugi dan profil J&T Express.

6. Teknik Analisis Data
Penulis akan menggunakan model Miles dan Huberman dalam
menganalisis data. Analisis model ini dilaksanakan ketika proses
penghimpunan data sampai proses penghimpunan data tersebut selesai
dilakukan.'® Prosedur analisis data model Miles dan Huberman
memerlukan tiga langkah berikut yang harus diselesaikan:
a) Mereduksi data
Mereduksi data adalah tahap meringkas data, memilah dan
memusatkan pada data yang utama. Dalam tahap ini, penulis akan
mengelompokkan data sesuai dengan fokus permasalahan agar
mudah dalam menganalisis data. Tujuan dari tahap ini adalah untuk
mendapatkan gambaran secara akurat sehingga memudahkan

penulis dalam mengumpulkan data selanjutnya.’® Reduksi data

7 Nizamuddin, Dkk. “Metodologi Penelitian Kajian Teoritis dan Praktis Bagi Mahasiswa.”
(Bengkalis: Dotplus Publisher, 2021). h. 185

18 Mardawani, “Praktis Penelitian Kualitatif Teori Dasar dan Analisis Data dalam Perspektif
Kualitatif”. (Sleman: Deepublish, 2020), h. 65

19 Mardawani, “Praktis Penelitian Kualitatif Teori Dasar dan Analisis Data dalam Perspektif
Kualitatif” ...... h. 66
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dilakukan setelah penulis mendapatkan data dari informan yaitu
Staff admin J&T Express mengenai penerapan ganti rugi terhadap
paket hilang dan atau rusak yang tidak diasuransikan, serta data
dari konsumen yang pernah mengalami kerugian tersebut.
b) Penyajian data
Penulis akan menyajikan data dalam bentuk teks naratif atau
bentuk deskripsi. Tujuan penyajian data ini adalah untuk
memudahkan penulis dalam menjelaskan dan menarik kesimpulan
dari data tersebut. Penulis akan menyajikan data berupa deskripsi
mengenai ketentuan ganti rugi atas paket hilang atau rusak yang
diterapkan J&T Express serta deskripsi informasi dari konsumen
yang mengalami permasalahan kerusakan paket barang atau
kehilangan paket barang terkait kompensasi atau ganti rugi yang
diterima atas permasalahan yang dialami.
c) Penarikan kesimpulan
Tahap selanjutnya setelah mereduksi dan menyajikan data
adalah penarikan kesimpulan. Penulis akan memaparkan simpulan

hasil penelitian serta analisisnya.

H. Sistematika Penulisan
Agar mendapatkan hasil yang baik dan mudah dipahami, maka
pembahasan disusun secara sistematik, berikut adalah susunannya:
Bab Pertama, penulis akan mendeskripsikan latar belakang

penelitian, rumusan masalah, maksud dan kegunaan penelitian, kerangka
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teoritik, metode penelitian dan sistematika penulisan sebagai pengantar
pembahasan penelitian skripsi.

Bab Kedua, berisi penjelasan teori-teori terkait penelitian
diantaranya adalah penjelasan mengenai 7a 'widh dari ulama Wahbah
Azzuhaili serta uraian mengenai hukum perlindungan konsumen.

Bab Ketiga, memuat pemaparan data dari hasil penelitian yang akan
menjawab isu permasalahan yang tercantum pada rumusan masalah. Penulis
pada bab ini akan mendeskripsikan hasil penelitian yaitu penerapan
ketentuan ganti rugi oleh J&T Express kepada konsumen yang mengalami
permasalahan kerusakan paket barang atau kehilangan paket barang.

Bab Keempat, bab ini akan menguraikan analisis dari hasil
penelitian dengan menggunakan konsep dan teori-teori yang relevan. Hasil
penelitian mengenai praktik penerapan ganti rugi yang ditetapkan J&T
Express akan ditinjau dengan teori ganti rugi ta 'widh serta Undang-Undang
Perlindungan Konsumen.

Bab Kelima, diisi dengan hasil penelitian yang telah disimpulkan

serta rekomendasi dari penulis.



BAB V

PENUTUP

A. Simpulan

1.

2.

Penerapan ganti rugi J&T Express terhadap permasalahan paket barang
rusak atau hilang yaitu apabila paket yang rusak atau hilang merupakan
paket dari e-commerce dan atau paket reguler yang diasuransikan, maka
ganti ruginya berupa uang sesuai dengan nominal atau nilai barang dari
paket yang rusak atau hilang tersebut. Sedangkan jika paket barang yang
rusak atau hilang merupakan paket barang reguler yang tidak
diasuransikan, maka ganti ruginya berupa sepuluh kali biaya ongkos
Kirim atau harga barang diambil nilai yang paling rendah. Namun, J&T
Express dalam memberikan ganti rugi kepada konsumen atas kerugian
akibat kerusakan dan atau kehilangan paket barang masih belum sesuai
dengan ketentuan ganti rugi yang telah ditetapkan.

J&T Express dalam menerapan pemberian ganti rugi kepada konsumen
atas permasalahan paket barang rusak atau hilang belum sesuai dengan
hukum Islam berdasarkan pendapat Wahbah Azzuhaili dalam kitabnya
Nazariyah Al-Dhaman vyaitu menutup kerugian yang ditimbulkan
karena pelanggaran atau kesalahan. Hal ini karena dalam pemberian
ganti rugi oleh J&T Express kepada konsumen didasarkan pada
ketentuan yang berlaku dan tidak sesuai dengan nilai kerugian yang asli.
Sedangkan, berdasarkan Undang-Undang Nomor 8 Tahun 1999 tentang

Perlindungan Konsumen, J&T Express belum sesuai dengan Pasal 4

87



88

karena terdapat hak-hak konsumen yang belum terpenuhi diantaranya
hak konsumen atas keamanan, hak konsumen atas keselamatan, hak
konsumen atas informasi yang benar, jelas dan jujur dan hak atas
kompensasi.

B. Saran

1. Bagi J&T Express sebagai pelaku usaha hendaknya memiliki itikad
yang lebih baik dalam memberikan tanggung jawab kepada konsumen
ketika terjadi permasalahan. Kemudian, J&T Express sebagai pelaku
usaha disarankan untuk meningkatkan kualitas implementasi kebijakan
atau ketentuan-ketentuan yang telah ditetapkan.

2. Bagi masyarakat khususnya konsumen pengguna jasa pengiriman
barang hendaknya untuk mengetahui dan memerhatikan dengan baik
ketentuan apa saja yang berlaku untuk mengirimkan paket barang.

3. Bagi peneliti selanjutnya yang akan melakukan kajian yang sama dapat
mengembangkan penelitian ini dengan tujuan untuk mengetahui
pertimbangan pelaku usaha dalam menerapkan ketentuan ganti rugi

kepada konsumen.
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Lampiran 1: Pedoman Wawancara dengan J&T Express

10.

PEDOMAN WAWANCARA

Sudah berapa lama J&T Express Buaran beroperasi?

Apa saja layanan yang terdapat di J&T Express?

Bagaimana prosedur pengiriman paket barang di J&T Express?

Selaa beroperasi apakah pernah terjadi permasalahan seperti keterlambatan
pengiriman, kerusakan dan atau kehilangan paket barang?

Jika ada, apa saja hal-hal yang dapat menyebabkan terjadinya
permasalahan?

Apakah ada hal-hal yang dilakukan untuk meminimalisir terjadinya
permasalahan?

Apabila terjadinya permasalahan seperti keterlambatan pengiriman,
kerusakan dan atau kehilangan paket barang, apakah ada penggantian
kerugian?

Bagaimana bentuk ganti ruginya?

Bagaimana langkah-langkah untuk melakukan klaim ganti rugi?

Mengapa terdapat perbedaan antara ganti rugi paket barang yang
diasuransikan dengan paket barang yang tidak diasuransikan? Hal apa yang

menjadi pertimbangan dalam menentukan kebijakan tersebut?



Lampiran 2: Transkip Wawancara dengan staff J&T Express

TRANSKIP WAWANCARA

Narasumber: Fathurrohman

Jabatan: Admin J&T Express Buaran

1. Sudah berapa lama J&T Express Buaran beroperasi?
Kurang lebih sudah lima tahun.

2. Apa saja layanan yang terdapat di J&T Express?
Di J&T Express Buaran ini ada dua layanan pengiriman, yaitu layanan
pengiriman reguler dan layanan pengiriman e-commerce.

3. Bagaimana prosedur pengiriman paket barang di J&T Express?
Pertama-tama tentunya harus dilihat dulu cara packing paketnya sudah baik dan
benar atau belum karena J&T ini ada SOP standarnya terkait packing barang,
bisa dilihat di website resmi J&T. Kemudian paket diserahkan ke admin untuk
ditimbang, jika sudah pelanggan membayar ongkir sesuai berat paket. Setelah
membayar konsumen akan diberi resi pengiriman. Bisa juga memakai jasa
pickup jika paket yang dikirimkan banyak jumlahnya.

4. Selama beroperasi apakah pernah terjadi permasalahan seperti keterlambatan
pengiriman, kerusakan dan atau kehilangan paket barang?
Pastinya pernah sesekali, baik itu paket terlambat kirim, paket rusak atau hilang.

5. Jika ada, apa saja hal-hal yang dapat menyebabkan terjadinya permasalahan?
Ada beberapa penyebab, untuk paket terlambat itu biasanya disebabkan karena
overload paket, ini biasa terjadi ketika ada hari belanja nasional atau tanggal-

tanggal tertentu seperti 11.11 atau 12.12. sedangkan paket rusak bisa



dikarenakan cara packing yang tidak sesuai standar. Lalu untuk paket hilang bisa
jadi karena adanya kesalahan ketika sortir barang di gudang DC/DP.

. Apakah ada hal-hal yang dilakukan untuk meminimalisir terjadinya
permasalahan?

Pastinya kita selalu mengecek paket yang dikirim pelanggan, kita menanyakan
isi dari paket pelanggan tersebut apa dan apakah cara packingnya sudah benar
sesuai standar sop. Karena ada beberapa barang yang cara packingnya beda
semisal barang elektronik atau pecah belah, ada juga barang yang harus
dipacking kayu. Kita bisa saja melihat isi paket pelanggan untuk menyesuaikan
cara packing namun seringkali pelanggan tidak mengizinkan.

. Apabila terjadinya permasalahan seperti keterlambatan pengiriman, kerusakan
dan atau kehilangan paket barang, apakah ada penggantian kerugian?

Ada tetapi ganti rugi itu untuk paket yang rusak atau hilang, paket terlambat
tidak ada ganti rugi.

Bagaimana bentuk ganti ruginya?

Paket rusak atau hilang agar dapat ganti rugi biasanya dicek dahulu apa
kesalahannya, paket yang mengalami kerusakan atau hilang di tracking titik
terakhir paket tersebut ada dimana. ganti ruginya sendiri untuk barang dari e-
commerce menyesuaikan nilai rupiah yang tertera di resi. Sedangkan paket
reguler di J&T ada standarnya, bila paket barang yang dikirim diasuransi maka
ganti ruginya full sesuai nilai barangnya, sedangkan paket barang yang tidak
diasuransikan maka ganti ruginya sepuluh kali biaya ongkir, ini sesuai dengan

syarat dan ketentuan dari J&T Express yang bisa dilihat di website.
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Bagaimana langkah-langkah untuk melakukan klaim ganti rugi?
Langkah-langkahnya pelanggan bisa menghubungi kita pihak J&T dengan
menunjukkan resi pengiriman dan identitas serta nomor yang bisa dihubungi,
selanjutnya dari kita akan meneruskan ke J&T pusat yang ada di Semarang untuk
menyampaikan bahwa paket pelanggan dengan nomer sekian mengajukan ganti
rugi atas paket rusak atau hilang, karena untuk ganti rugi ini sebenarnya yang
mengurus J&T pusat yang di Semarang, kita hanya menyampaikan saja
semacam perantara. Pelanggan juga bisa langsung menghubungi call center
apabila mengalami permasalahan pengiriman paket.

Mengapa terdapat perbedaan antara ganti rugi paket barang yang diasuransikan
dengan paket barang yang tidak diasuransikan? Hal apa yang menjadi
pertimbangan dalam menentukan kebijakan tersebut?

Dalam menentukan ganti rugi kalau secara rincinya kurang paham bagaimana
pertimbangannya karena memang langsung diurus oleh pusat yang di Semarang,
yang pasti setelah menerima laporan ganti rugi untuk paket rusak atau hilang,
J&T akan melakukan tracking dulu untuk identifikasi apakah paket rusak atau
hilang ini disebabkan staff yang lalai atau kesalahan dari konsumen seperti
packing yang tidak sesuai sop. Untuk ganti rugi paket yang tidak diasuransikan
di syarat ketentuan J&T tertulis gantinya maksimal sepuluh kali biaya ongkir itu
ditentukannya karena mengikuti peraturan pemerintah tentang pelaksanaan
undang-undang pos, disana sudah diatur ganti ruginya, jadi bisa dibilang
peraturan tersebut termasuk pertimbangan untuk menerapkan kebijakan ganti

rugi di J&T.
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