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ABSTRAK 

Aulia Tri Artanti, 201710115254, Perlindungan Hukum Terhadap Konsumen 

Pelanggan Indihome Dengan Kualitas Layanan Yang Tidak Baik di Kota Bekasi 

Berdasarkan Undang-Undang Nomor 8 Tahun 1999 Tentang Perlindungan 

Konsumen. 

Kebutuhan manusia yang sangat tinggi dalam berkomunikasi dan 

berinteraksi dengan mudah dengan orang lain menjadi salah satu faktor pendorong 

timbulnya berbagai penyedia layanan jasa telekomunikasi, jasa informasi dan 

data, salah satunya adalah PT. Telekomunikasi Indonesia yang menyediakan 

berbagai layanan seperti IndiHome. Penelitian dengan judul “Perlindungan 

Hukum Terhadap Konsumen Pelnggan Layanan IndiHome dengan Kualitas 

Layanan yang Tidak Baik di Kota Bekasi Berdasarkan Undang-Undang Nomor 8 

Tahun 1999 tentang Perlindungan Konsumen”, memiliki rumusan masalah apakah 

konsumen IndiHome sudah mendapatkan hak-haknya dalam hal pelayanan 

standar yang disepakati berdasarkan tarif/jaringan dan bagaimana 

perlindungannya berdasarkan UU No. 8 Tahun 1999 tentang Perlindungan 

Konsumen, serta pakah pelaksanaan tanggungjawab IndiHome sebagai pelaku 

usaha sudah sesuai dengan asas-asas perlindungan konsumen. Tujuan penelitian 

ini adalah untuk mengetahui apakah konsumen mendapatkan hak-haknya dan 

bagaimana pelaksanaan tanggung jawab pelaku usaha oleh IndiHome. 

Penelitian ini menggunakan metode penelitian hukum yuridis normatif 

dalam menganalisis permasalahan dilakukan berdasarkan bahan hukum utama 

dengan cara menelaah teori-teori, konsep-konsep, asas-asas hukum serta peraturan 

perundang-undangan yang berhubungan dengan penelitian ini. Landasan teori 

yang digunakan adalah teori perlindungan hukum dan tanggung jawab pelaku 

usaha; Contractual liability, Product liability, Professional liability dan Criminal 

liability. 

Berdasarkan analisa data yang dilakukan, diperoleh kesimpulan bahwa 

perjanjian yang telah disepakati memang tidak selalu berjalan sesuai dengan 

kenyataannya. Maka dari itu, konsumen yang merasa haknya belum terpenuhi 

atau dirugikan terhadap kualitas layanan IndiHome dapat mengajukan laporan 

keluhannya dan berhak untuk menuntut kompensasi, ganti rugi atau penggantian 

sesuai dengan ketentuan teknis Telkom yang berlaku jika jaminan layanan 

IndiHome tidak terpenuhi atau terbukti adanya kesalahan dari pihak PT. Telkom. 

PT. Telkom yang tidak melakukan kewajibannya sebagai pelaku usaha menurut 

UU No. 8 Tahun 1999 tentang Perlindungan konsumen yang didasarkan pada asas 

kepastian hukum yang dimaksudkan supaya pelaku usaha maupun konsumen 

menaati hukum dan memperoleh keadilan dalam penyelenggaraan perlindungan 

konsumen, serta negara menjamin kepastian hukum. Dengan tidak dipenuhinya 

kewajiban pelaku usaha maka hal tersebut melanggar hak-hak konsumen yang 

diatur pada Pasal 4 UU No. 8 Tahun 1999 Tentang Perlindungan Konsumen dan 

juga melanggar asas keadilan. 

Kata Kunci: IndiHome, Hak-Hak Konsumen, Tanggungjawab Pelaku Usaha. 
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Abstract 

Aulia Tri Artanti, 201710115254. Legal Protection Against Consumers of 

IndiHome Service Customers with Poor Service Quality in Bekasi City Based on 

Law Number 8 of 1999 concerning Consumer Protection 

The very high human need in communicating and interacting easily between 

one human and another has become one of the driving factors for the emergence 

of various telecommunications service providers, information, and data services, 

one of which is PT. Telekomunikasi Indonesia provides multiple services such as 

IndiHome. The research entitled "Legal Protection Against Consumers of 

IndiHome Service Customers with Poor Service Quality in Bekasi City Based on 

Law Number 8 of 1999 concerning Consumer Protection" has a problem 

formulation whether IndiHome consumers have obtained their rights in terms of 

agreed standard services. Based on the tariff/network and how the protection is 

based on Law Number 8 of 1999 concerning Consumer Protection and whether 

the implementation of IndiHome's responsibilities as a business actor is by the 

principles of consumer protection. The purpose of this study is to find out whether 

consumers get their rights and how IndiHome carries out the responsibilities of 

business actors. 

This study uses a normative juridical legal research method in analyzing the 

problem based on the primary legal material by examining theories, concepts, 

legal principles, and laws and regulations related to this research. The theoretical 

basis used is the theory of legal protection and the responsibility of business 

actors; Contractual Liability, Product Liability, Professional Liability, and 

Criminal liability. 

Based on the data analysis carried out, it was concluded that the 

agreements that had been agreed upon did not always run according to reality. 

Therefore, consumers who feel that their rights have not been fulfilled or have 

been harmed by the quality of IndiHome services can file a complaint report and 

have the right to claim compensation, compensation, and replacement by the 

applicable Telkom technical provisions if the IndiHome service guarantee is not 

fulfilled or there is evidence of an error from PT. Telkom. PT. Telkom does not 

fulfill its obligations as a business actor according to Law no. 8 of 1999 

concerning consumer protection which is based on the principle of legal certainty, 

which is intended so that business actors and consumers obey the law and obtain 

justice in the implementation of consumer protection, and the state guarantees 

legal certainty. By not fulfilling the obligations of business actors, this violates the 

rights of consumers as regulated in Article 4 of Law Number 8 of 1999 

concerning Consumer Protection and also violates the principle of justice, where 

the focus of justice is intended so that the participation of all people can be 

realized to the maximum and provide benefits. Opportunity for consumers and 

business actors to obtain their rights and carry out their obligations reasonably. 

Keywords: IndiHome, Consumer rights, Responsibility of business actors. 
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