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ABSTRAK

Penelitian ini membahas perlindungan hukum bagi mitra driver ShopeeFood yang
dirugikan akibat komplain konsumen karena kelalaian restoran, dengan studi
lapangan di Kantor Cabang ShopeeFood Surabaya. Permasalahan utama terletak
pada mekanisme penanganan komplain yang seringkali menempatkan driver
sebagai pihak yang bersalah, meskipun kesalahan berasal dari restoran. Akibatnya,
driver kerap menerima penalti, pemotongan insentif, hingga pemutusan akun,
sementara restoran tidak memperoleh sanksi sepadan. Penelitian menggunakan
metode yuridis empiris dengan pendekatan struktural dan socio-legal, serta bersifat
deskriptif-preskriptif. Data diperoleh melalui wawancara, kuesioner kepada 30
responden driver, dan studi kepustakaan. Hasil penelitian menunjukkan bahwa
meskipun terdapat kebijakan internal melalui “Ketentuan Layanan Mitra
Pengemudi Shopee dan SPX Non-Standard”, implementasinya belum optimal
karena 26 dari 30 driver mengaku tidak memperoleh perlindungan memadai.
Bentuk perlindungan ideal seharusnya mencakup pembebasan tanggung jawab,
penghapusan penalti, serta kompensasi objektif apabila terbukti kesalahan berasal
dari restoran. Upaya hukum yang tersedia bagi driver meliputi mekanisme internal
berupa pelaporan melalui aplikasi dan pengajuan banding, serta mekanisme
eksternal melalui arbitrase Badan Arbitrase Nasional Indonesia (BANI)
sebagaimana diatur dalam Pasal 20.1 perjanjian kemitraan. Kesimpulan penelitian
ini menegaskan perlunya penguatan klausul perjanjian kemitraan dan regulasi
khusus dari pemerintah agar kedudukan driver terlindungi secara adil dalam
ekosistem ekonomi digital.

Kata Kunci: Perlindungan hukum, ShopeeFood, driver, komplain konsumen,
kelalaian restoran, arbitrase.
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