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ABSTRAK :  
 

Layanan garansi bebas pengembalian dengan alasan berubah pikiran 
merupakan fitur pengembalian barang dalam keadaan semula yang disediakan oleh 
marketplace untuk menunjang transaksi jual beli. Namun fitur ini dapat berdampak 
negatif bagi pelaku usaha yang menjadi mitra marketplace, karena konsumen dapat 
mengembalikan barang dengan mudah meskipun barang tersebut tidak memenuhi 
kriteria barang yang dapat dikembalikan. Dengan demikian permasalahan yang 
diangkat dalam skripsi ini adalah ketika konsumen melakukan pengembalian 
barang melalui layanan pengembalian barang dengan alasan berubah pikiran, 
namun barang yang dikembalikan kepada pelaku usaha dalam keadaan pernah 
dipakai sehingga menyebabkan kerugian. Atas tindakan tersebut konsumen telah 
melanggar hak-hak pelaku usaha dan tidak beriktikad baik terhadap pengembalian 
barang yang berlangsung pada kegiatan jual beli melalui marketplace. Oleh karena 
itu diperlukan perlindungan hukum terhadap pelaku usaha untuk melindungi hak-
haknya dari tindakan konsumen yang dianggap merugikan. Metode yang digunakan 
dalam penelitian ini adalah penelitian yuridis normatif dengan pendekatan 
peraturan perundang-undangan dan pendekatan konseptual. Hasil dari penelitian ini 
menunjukkan bahwa hubungan konsumen dan pelaku usaha terikat dalam 
perjanjian jual beli, yang didalam pelaksanaannya harus dilandaskan dengan iktikad 
baik. Konsumen yang tidak menjalankan iktikad baiknya secara optimal telah 
melanggar hak-hak pelaku usaha dan dapat dimintakan pertanggungajwaban. 
Jaminan perlindungan terhadap hak pelaku usaha secara preventif telah diatur 
dalam Undang-Undang Perlindungan Konsumen. Sedangkan perlindungan secara 
represif dapat ditempuh dengan fitur pengajuan banding yang  diberikan oleh 
marketplace serta permintaan ganti rugi oleh pelaku usaha kepada konsumen. 
Perlindungan tersebut bertujuan untuk tetap mempertahankan hak-hak yang 
dimiliki oleh pelaku usaha.  

 
Kata Kunci : Pengembalian Barang, Pelaku Usaha, Perlindungan Hukum, 

Iktikad Baik 
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ABSTRACT : 

The free return warranty service for reasons of changing your mind is a 
feature of returning goods in their original state provided by the marketplace to 
support buying and selling transactions. However, this feature can have a negative 
impact on business actors who are marketplace partners, because consumers can 
return goods easily even though the goods do not meet the criteria for returnable 
goods. Thus, the problem raised in this thesis is when consumers return goods 
through the return service for reasons of changing their minds, but the goods 
returned to the business actors have been used, causing losses. For these actions, 
consumers have violated the rights of business actors and are not in good faith 
towards the return of goods that take place in buying and selling activities through 
the marketplace. Therefore, legal protection is needed for business actors to protect 
their rights from consumer actions that are considered detrimental. The method 
used in this research is normative juridical research with a statutory approach and 
conceptual approach. The results of this study indicate that the relationship between 
consumers and business actors is bound in a sale and purchase agreement, which in 
its implementation must be based on good faith. Consumers who do not carry out 
their good faith optimally have violated the rights of business actors and can be held 
accountable. The guarantee of protection of the rights of business actors in a 
preventive manner has been regulated in the Consumer Protection Law. Meanwhile, 
repressive protection can be achieved with the appeal feature provided by the 
marketplace and the request for compensation by business actors to consumers. 
This protection aims to maintain the rights of business actors. 
 
Keywords: Return of Goods, Business Actors, Legal Protection, Good Faith 
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