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ABSTRAK

Skripsi ini berjudul: Penyelesaian Sengketa Konsumen dengan Mediasi
Internal Melalui Layanan Pusat Resolusi di Aplikasi Shopee Perspektif
Hukum Perlindungan Konsumen, ditulis oleh: Salsabila Anjelina NIM
2213040141, Prodi Hukum Ekonomi Syariah Fakultas Syariah UIN Imam
Bonjol Padang. Penulisan Skripsi ini dilatarbelakangi oleh Era digital
membuka peluang yang luas bagi pelaku usaha untuk memperluas pasar dan
memudahkan konsumen dalam memperoleh barang dan jasa secara cepat
dan praktis. Kemudahan dan kecepatan yang ditawarkan membuat transaksi
online semakin diminati. Namun, di balik kemudahan tersebut muncul
berbagai permasalahan dalam praktiknya seperti barang tidak dikirim hingga
penipuan. Tingginya jumlah pengaduan konsumen menunjukkan adanya
kebutuhan akan mekanisme penyelesaian sengketa yang lebih responsif.
Salah satu platform e-commerce yang banyak digunakan masyarakat adalah
Shopee, yang menyediakan mekanisme penyelesaian sengketa konsumen
melalui mediasi internal dengan memanfaatkan layanan Pusat Resolusi pada
aplikasinya. Pertanyaan penelitian skripsi ini: Pertama, bagaimana
mekanisme penyelesaian sengketa konsumen dengan mediasi internal
melalui layanan pusat resolusi  di aplikasi shopee? Kedua, bagaimana
tinjauan hukum perlindungan konsumen terhadap penyelesaian sengketa
konsumen melalui mediasi internal di aplikasi shopee? Skripsi ini
mengunakan metode penelitian library research, dilakukan dengan menelaah
informasi dari buku-buku, skripsi, jurnal-jurnal, artikel, surat kabar dan
berbagai macam literatur lainnya yang terkait dengan permasalahan yang
diteliti. Teknik pengumpulan bahan atau data dilakukan dengan membaca,
melihat, mendengarkan, maupun penelusuran bahan hukum melalui media
internet atau website. Adapun Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa
Pertama, mekanisme penyelesaian sengketa konsumen di aplikasi Shopee
melibatkan pengajuan komplain oleh konsumen, peninjauan bukti oleh
platform Shopee, keputusan Platform shopee yang didasarkan pada hasil
pengecekan terhadap bukti-bukti yang ada dan sesuai dengan jalannya
diskusi. Kedua, perspektif hukum perlindungan konsumen Islam,
penyelesaian sengketa melalui mediasi internal di layanan Pusat Resolusi
Shopee belum sepenuhnya efektif, meskipun secara sistem telah
menyediakan sarana yang praktis, cepat, dan mudah diakses oleh pengguna.
Namun, berdasarkan asas-asas perlindungan konsumen dalam Islam
efektivitas penyelesaian sengketa belum tercermin secara menyeluruh.

Kata Kunci: Penyelesaian Sengketa Konsumen, Mediasi Internal, Hukum
Perlindungan Konsumen
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