BAB IV

HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN

A.Proses Ganti Rugi Terhadap Pembelian Cartridge (Tinta Printer) yang
Rusak Akibat Cacat Tersembunyi di Toko Komputer Star Com
Pekanbaru

Perjanjian merupakan kesepakatan yang dibuat oleh kedua belah pihak

dalam berbagai bentuk dan jenisnya. Dalam kesepakatan yang berupa
perjanjian tersebut tidak boleh salah satu pihak merugikan pihak lain baik di
sengaja maupun tidak, termasuk dalam perjanjian jual beli. Pembeli dalam
membeli barang tentunya memilih barang yang bagus, dan penjual harus
dengan iktikad baik dan jujur dalam memberikan informasi kepada pembeli
bahwa barang yang dijual tersebut mempunyai kualitas bagus sesuai yang
diinginkan oleh pembeli.

Sebagaimana halnya pembelian Cartridge (Tinta Printer), yang
dibutuhkan oleh konsumen atau pembeli untuk mencetak hasil tulisan atau
berita, yang memang dibutuhkan oleh pembeli seketika itu dan apabila tinta
tersebut tidak dapat digunakan tentunya dapat merugikan pembeli atau
konsumen. Cartridge yang dibeli ternyata rusak atau tidak bisa dipakai
tentunya harus dikembalikan lagi ke penjual, dan pembeli tentunya meminta
ganti dengan yang baru, karena harga Cartridge tersebut cukup mahal dan
tentunya dapat merugikan pihak pembeli.

Oleh karena itu pihak pembeli dapat mengajukan ganti rugi atau

penggantian yang baru ke penjual, dengan tahapan-tahapan sebagai berikut:
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1. Pembeli Mengembalikan Cartridge (Tinta Printer) yang Rusak

Berkenaan dengan pembelian Cartridge (Tinta Printer) yang rusak
tentunya pembeli mengembalikan lagi kepada pihak penjual untuk
mendapatkan penggantian Cartridge yang baru. Pembeli sulit untuk
mengetahui apakah Cartridge tersebut bagus atau tidak karena terbungkus
dan pada waktu membeli tidak bisa dibuka, apabila membuka bungkusnya
maka sudah dipastikan barang tersebut dibeli oleh si pembeli.

Oleh karena itu taunya Cartridge tersebut rusak apabila sudah
terpasang pada printer dan segera digunakan, dan pada saat itu tintanya
ternyata rusak, kosong atau tidak berisi sehingga tidak dapat membaca
tulisan yang akan dicetak melalui printer yang bersangkutan. Ketika itu
baru pembeli mengetahui bahwa Cartridge yang dibeli tersebut ternyata
rusak.

Sebagaimana yang pernah dialami oleh BS, pada waktu membeli
Cartridge di Toko Star Com, barang tersebut ada dalam kotak dan
terbungkus dan tidak bisa dibuka. Ketika sudah dipasang pada printer dan
akan digunakan ternyata Cartridge tersebut rusak, tidak ada berisi tinta.
Oleh karena itu Cartridge tersebut dikembalikan lagi ke penjual (Toko
Star Kom), dan pihak toko menerima barang tersebut dan menyatakan
penggantiannya harus menunggu setelah barang tersebut dikirim kepada

distributor di Jakarta.*

*1BS (Pembeli) Wawancara, Tanggal 24 April 2018
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Di sini terlihat bahwa mekanisme penggantian Cartridge yang
rusak tersebut ternyata tidak semudah pada saat membelinya, karena
penggantian Cartridge yang baru harus menunggu pengiriman kembali
dari distributor yang ada di Jakarta.

. Pihak Toko Mengirim Cartridge (Tinta Printer) yang Rusak ke
Distributor

Setelah pihak toko menerima kembali Cartridge yang rusak
tersebut kemudian pihak toko (penjual) mengirim barang yang rusak
tersebut kepada distributor di jakarta untuk mendapatkan barang yang baru
sebagai pengganti yang rusak tersebut.

Namun ada juga pembeli yang mengembalikan Cartridge yang
rusak tetapi tidak diterima oleh penjual dengan alasan bahwa pembeli
sudah merusak segel tempat penyuntikan tinta, artinya si pembeli sudah
memperbaiki sendiri Cartridge yang rusak tersebut, sehingga tidak dapat
diterima lagi oleh penjual (pihak Toko Star Com). Hal ini sebagaimana
yang dialami oleh AN yang sudah membeli Cartridge ternyata rusak
karena tintanya beku dan tidak dapat membaca tulisan yang akan diprint.
Oleh karena itu ia berusaha untuk menambah tinta ke dalam Cartridge
yang bersangkutan, tetapi tetap juga tidak dapat membaca tulisan yang
akan diprint tersebut. Namun setelah dikembalikan ke pemilik toko, tetapi
pemilik toko (penjual) tidak dapat menerima barang tersebut karena segel

sudah rusak.®

*2AN (Pembeli), Wawancara, Tanggal 24 April 2018
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Hal ini tentunya sudah merugikan pembeli karena pembeli tidak
dapat menggunakan barang yang sudah dibelinya. Di sini terlihat bahwa
tidak ada perlindungan terhadap pembeli atas kerugian yang timbul karena
adanya cacat tersembunyi dari barang yang dibelinya. Seharusnya cacat
yang ada pada yang dijual tersebut harus dapat dijelaskan oleh si penjual
kepada pembeli. Namun karena Cartridge tersebut terbungkus dan tidak
bisa dibuka maka si penjual pun tidak mengetahui apakah barang tersebut
bagus atau rusak. Oleh karena itu si penjual memberikan garansi kepada
pembeli terhadap barang yang terbungkus tersebut dan ternyata rusak dan
tidak bisa dipakai.

Sebagaimana dijelaskan dalam Pasal 4 Undang-Undang Nomor 8
Tahun 1999 Tentang Perlindungan Konsumen, yang menjadi hak
konsumen adalah sebagai berikut :

1. Hak untuk memilih dan mendapatkan barang dan/atau jasa sesuai
dengan nilai tukar dan kondisi serta jaminan yang di janjikan.

2. Hak atas informasi yang benar, jelas, dan jujur mengenai kondisi dan
jaminan barang dan/atau jasa.

3. Hak untuk di dengar pendapat dan keluhan nya atas barang dan/atau
jasa yang digunakan.

4. Hak untuk diperlakukan atau dilayani secara benar dan jujur serta tidak

diskriminatif.
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5. Hak untuk mendapatkan kompensasi, ganti rugi dan/atau penggantian,
apabila barang dan/atau jasa yang diterima tidak sesuai dengan
perjanjian atau tidak sebagai mana mestinya.

6. Hak-hak yang diatur dalam ketentuan peraturan perundang-undangan
lainnya.

Dalam Pasal 2 Undang-Undang Nomor 8 Tahun 1999 dinyatakan
bahwa, “Perlindungan Konsumen beasaskan manfaat, keadilan,
keseimbangan, keamanan dan keselamatan konsumen, serta kepastian
hukum”. Selanjutnya dalam Pasal 3 huruf c¢ dinyatakan bahwa,
Perlindungan  konsumen bertujuan  meningkatkan  pemberdayaan
konsumen dalam memilih, menentukan dan menuntut hak-haknya sebagai
konsumen.

Penjual wajib menjamin cacat tersembunyi pada benda yang dijual.
Menurut ketentuan Pasal 1507 KUH Perdata, pembeli dapat memilih
antara dua kemungkinan, yaitu:

a. Pembeli membatalkan jual beli dengan mengembalikan benda dan
menuntut pengembalian harganya.

b. Pembeli tetap memiliki bendanya sambil menuntut pengembalian
sebagian harganya sebagaimana ditentukan oleh pengadilan.

Dalam kaitannya dengan ketentuan Pasal 1507 KUH Perdata, jika
pembeli memilih alternatif a, sedangkan penjual mengetahui cacat

tersembunyi itu, menurut Pasal 1508 KUH Perdata, maka penjual wajib

% Abdulkadir Muhammad, Hukum Perdata Indonesia, (Bandung: PT. Citra Aditya Bakti,
2014), h.329
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mengembalikan harga pembelian dan membayar ganti kerugian kepada
pembeli. Namun jika penjual tidak mengetahui adanya cacat itu, menurut
Pasal 1509 KUH Perdata, penjual hanya wajib mengembalikan harga
pembelian dan biaya yang telah dikeluarkan oleh pembeli.

Jika pembeli memilih alternatif b, benda yang mengandung cacat
itu musnah karena cacat itu, sedangkan penjual mengetahui adanya cacat
tersembunyi, penjual wajib mengembalikan harga pembelian dan
membayar ganti kerugian kepada pembeli. Akan tetapi, jika penjual tidak
mengetahui adanya cacat yang menimbulkan kemusnahan itu, penjual
wajib mengembalikan harga pembelian (Pasal 1510 KUH Perdata).*

Dari ketentuan pasal tersebut di atas, maka penjual harus
memberitahukan kepada pembeli bahwa barang tersebut ada kelemahan
atau cacatnya, sehingga nantinya si pembeli tidak merasa kecewa apabila
barang yang dibelinya tersebut rusak atau tidak dapat dipakai. Namun
sebaliknya penjual yang tidak memberitahukan adanya cacat tersembunyi
kepada pembeli, maka penjual harus mengembalikan uang si pembeli serta
membayar ganti rugi yang ditumbulkan oleh kerusakan barang tersebut.

Berdasarkan penjelasan di atas jelas bahwa, konsumen harus
mendapatkan perlindungan dari segala bentuk kerugian, termasuk kerugian
dalam jual beli cartridge yang rusak dan tidak dapat dipakai yang

merugikan konsumen, sebagaimana yang tercantum dalam Pasal 4 angka 5

*1bid.
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Undang-Undang Nomor 8 Tahun 1999 dan Pasal 1507 sampai dengan
Pasal 1510 KUH Perdata sebagaimana dijelaskan di atas.

Sebagaimana yang dijelaskan oleh AW selaku pemilik Toko Star
Com menyatakan bahwa, bagi setiap pembeli Cartridge yang ternyata
rusak dan tidak dapat dipakai dapat mengembalikan lagi ke toko Star Com,
dan pihak toko akan mengirim cartridge yang rusak tersebut kepada
distributor di Jakarta. Oleh karena itu pihak pembeli atau konsumen harus
bersabar dan menunggu dalam waktu yang tidak bisa dipastikan, namun
cartridge yang rusak tersebut tetap diganti oleh distributor.*

Dari pernyataan tersebut dapat dipahami bahwa, pihak toko tetap
memperhatikan dan pelayani pembeli dengan baik, termasuk pembeli yang
merasa dirugikan karena barang yang dibeli tersebut rusak dan tidak bisa
dipakai, tetapi pihak toko bisa mengganti melalui garansi yang diberikan
oleh pihak distributor. Oleh karena itu pembeli harus menunggu
penggantian tersebut yang dikirim oleh distributor yang berada di Jakarta.

. Pembeli Menunggu Pemberitahuan dari Pihak Toko

Sebagaimana dijelaskan di atas bahwa proses penggantian
cartridge yang rusak tersebut harus menunggu pemberitahuan atau
pengiriman dari distributor, oleh karena itu pembeli harus menunggu
dalam waktu yang tidak dapat dipastikan, dan menunggi pemberitahuan
dari toko Star Com. Di sini terlihat bahwa pembei sudah dirugikan karena

tidak dapat menggunakan cartrigde yang dibeli tersebut, sedangkan si

®AW (Pemilik Toko), Wawancara, Tanggal 23 April 2018
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pembeli sangat membutuhkan cartridge untuk mencetak file dan
sebagainya.

Sebagaimana diungkapkan oleh DK salah seorang pembeli
mengatakan bahwa, ketika dia akan menggunakan cartridge yang dibeli di
Toko Star Com tidak dapat digunakan karena rusak dan dia merasa kesal
sekali tidak dapat mencetak file yang sangat dibutuhkannya. Kemudian
pembeli mengembalikan lagi cartridge yang rusak tersebut ke Toko Star
Com, dan pihak toko mengatakan bahwa cartridge bisa diganti tetapi
harus menunggu pemberitahuan dari distributor dan mengirim lagi
cartridge yang baru sebagai pengganti.*®

Dari pernyataan tersebut dapat diketahui bahwa, pembeli merasa
rugi karena tidak dapat menggunakan langsung cartridge tersebut untuk
keperluan mencetak file dan sebagainya. Oleh karena itu sudah
sepantasnya penjual memberikan penggantian yang baru terhadap
cartridge yang rusak tersebut, karena benda tersebut sangat dibutuhkan
oleh pembeli.

Pihak pembeli sebenarnya sering dirugikan akibat dari
ketidakjujuran penjual, karena penjual tidak menjelaskan kepada pembeli
hal-hal yang berhubungan dengan barang yang dijualnya, seperti adanya
kerusakan atau cacat tersembunyi terhadap barang yang dijual bersebut.
Sebagaimana halnya cartridge yang berada dalam kemasan dan tidak

dapat dilihat secara langsung, apakah barang tersebut bagus atau tidak. Hal

*DK (pembeli), Wawancara, Tanggal 24 April 2018
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ini yang tidak ada dilakukan oleh pihak penjual, karena penjual tidak ada
menjelaskan kondisi barang yang dijual tersebut, apakah ada kekurangan
atau kerusakan yang mungkin akan terjadi, karena barang tersebut berada
dalam kemasan yang tidak bisa dibuka, apabila dibuka sudah dipastikan

membeli barang yang bersangkutan, yakni cartridge.

B. Hambatan yang Dialami oleh Pembeli Ketika Mengajukan Keberatan
Kepada Pihak Penjual
Pembeli sebenarnya pihak yang mempunyai hak atas barang yang
bagus yang dijual oleh penjual. Oleh karena itu pembeli dapat menolak apabila
barang yang dibeli tersebut terdapat cacat atau rusak, sebagaimana halnya
pembelian cartridge di Toko Star Kom Pekanbaru, seperti yang dialami oleh
beberapa pembeli. Namun dalam meminta pertanggungjawaban pihak penjual,
pembeli mengalami beberapa hambatan sebagaimana yang digambarkan
berikut ini.
1. Pihak Toko Tidak Bisa Menerima karena Waktunya Sudah Terlalu
Lama
Ketika pembeli mengembalikan barang yang dibeli tersebut rusak
kepada pihak toko, sebagaimana yang dialami oleh salah seorang pembeli
cartridge di Toko Star Kom, bahwa pihak toko tidak bisa menerima
cartridge yang rusak tersebut dengan alasan sudah lama waktunya dan bon
pembeliannya pun tidak ada lagi atau sudah hilang. Oleh karena itu si

pemilik atau si penjual tidak dapat menerima pengembalian barang yang
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rusak tersebut karena tidak bisa dipertanggungjawabkan, dan tidak bisa
diajukan komplain kepada distributor.*’

Seharusnya penjual harus bertanggungjawab atas kerusakan barang
yang dijual kepada pembeli, karena etika dari jual beli tersebut adalah
bahwa barang yang dijual tersebut harus bagus dan tidak merugikan
pembeli atau konsumen. Sebagaimana dijelaskan dalam Pasal 1 angka 1
Undang-Undang Nomor 8 Tahun 1999 Tentang Perlindungan Konsumen
disebutkan bahwa, Perlindungan Konsumen adalah segala upaya yang
menjamin adanya kepastian hukum untuk memberi perlindungan kepada
konsumen.

Dari ketentuan tersebut dapat dilihat bahwa, si penjual harus
memberikan jaminan kepada pembeli bahwa apabila barang tersebut rusak
akan diberikan penggantian yang baru. Kepada pihak pembeli harus diberi
penjelasan terhadap hal tersebut, agar ada jaminan hukum yang diberikan
kepada pihak pembeli, dan tidak menyembunyikan cacat dari barang yang
dijual tersebut.

Sebagaimana dijelaskan oleh AW selaku pemilik Toko Star Kom
menyatakan bahwa, pihaknya dapat menerima pengembalian barang yang
dibeli apabila tidak terlalu lama waktunya dan menunjukkan bon

pembelian, sehingga kami pihak toko dapat mengajukan komplain kepada

$'MT (Pembeli), Wawancara, Tanggal 24 April 2018
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pihak distributor agar dapat mengganti barang tersebut dengan yang
baru.®

Dari ungkapan yang disampaikan oleh pemilik toko tersebut dapat
dipahami bahwa, pada prinsipnya pemilik toko dapat menerima
pengembalian cartridge yang rusak tersebut asalkan tidak terlalu lama dan
dapat menunjukkan bon pembelian, agar komplain yang diajukan dapat
diterima oleh distributor.

. Pembeli Sudah Membuka Segel Penyuntik Tinta

Kemudian hambatan yang juga dialami oleh pembeli dalam
mengajukan keberatan atas rusaknya cartridge di Toko Star Kom adalah,
ketika cartridge rusak pembeli mencoba membuka segel tempat penyuntik
tinta, karena ketika mau diprint tidak ada tulisan yang keluar dan pembeli
mencoba menyuntikkan tinta baru ke dalam cartridge tersebut ternyata
juga tidak bisa digunakan.

Sebagaimana yang dialami oleh LA, bahwa cartridge yang sudah
dibuka tempat penyuntik tinta tersebut tidak dapat diterima lagi oleh pihak
toko karena sudah merusak segel. Oleh karena itu pihak pembeli tidak
dapat lagi meminta kepada pemilik toko untuk diganti dengan yang baru,
sehingga pembeli dalam hal ini sudah dirugikan, karena kerusakan tersebut
tidak diketahui sebelumnya oleh pembeli, dan pihak penjual juga tidak

menjelaskan bahwa cartridge yang dibeli tersebut juga ada yang rusak,

¥AW (Pemilik Toko Star Kom), Wawancara, Tanggal 23 April 2018
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apabila ditemui hal tersebut pembeli tidak boleh merusak segel cartridge
tersebut, tetapi hal ini tidak ada disampaikan oleh penjual.*®
Menurut ketentuan Pasal 1507 KUH Perdata, pembeli dapat memilih
antara dua kemungkinan, yaitu:
a. Pembeli membatalkan jual beli dengan mengembalikan benda dan
menuntut pengembalian harganya.
b. Pembeli tetap memiliki bendanya sambil menuntut pengembalian
sebagian harganya sebagaimana ditentukan oleh pengadilan.*°

Dari ketentuan tersebut di atas dapat dipahami bahwa, pembeli
dapat mengembalikan barang yang rusak tersebut dan penjual
mengembalikan uang yang sudak diserahkan oleh pembeli, atau pembeli
juga dapat melakukan tuntutan pengembalian harga barang melalui
tuntutan di pengadilan, dan barang yang rusak tersebut tetap berada di
tangan pembeli. Namun hal ini tidak dilakukan oleh pembeli dan
menerima saja apa yang disampaikan oleh pihak penjual.

Berkenaan dengan hal di atas AW selaku pihak penjual dan
pemilik Toko Star Kom menyampaikan bahwa, pihak dapat menerima
pengembalian cartridge yang rusak tersebut apabila segel tidak dirusak,
karena pihak distributor tidak dapat menerima barang tersebut apabila

segelnya sudah rusak. Oleh karena itu bagi pembeli yang sudah merusak

A (Pembeli), Wawancara, Tanggal 24 April 2018
“°Abdulkadir Muhammad, Hukum Perdata Indonesia, (Bandung: PT. Citra Aditya Bakti,
2014), h.329
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segel, maka penjual tidak dapat menerima pengembalian barang yang
rusak tersebut.**

Dari pernyataan tersebut dapat dipahami bahwa, penggantian
cartridge yang rusak dapat diterima oleh penjual apabila pembeli tidak
merusak segel, karena apabila segel dirusak maka pihak distributor tidak
dapat menerima lagi barang yang dikembalikan tersebut.

. Pembeli Menunggu dalam Jangka Waktu yang Tidak Ditentukan

Hambatan lain yang juga dialami oleh pembeli cartridge yang
rusak adalah bahwa, pembeli harus menunggu dalam waktu yang cukup
lama dan tidak dapat ditentukan oleh pihak penjual. Sebagaimana yang
dijelaskan oleh BS selaku pembeli mengatakan bahwa, cartridge yang
dikembalikan tersebut akan diganti oleh pihak toko tetapi harus menunggu
pengiriman kembali oleh distributor di Jakarta. Oleh karena itu, pembeli
merasa kesulitan untuk meminta pengembalian tersebut dengan cepat,
tetapi harus menunggu pengiriman dari pihak distributor.*

Demikian juga yang disampaikan oleh AW selaku pihak penjual
menyatakan bahwa, penggantian cartridge yang rusak tersebut harus
menunggu, karena barang yang rusak tersebut dikirim lagi ke pihak
distributor, dan pihak distributor mengirim lagi cartridge yang baru

sebagai penggantinya. Oleh karena itu waktunya tidak dapat ditentukan,

“LAW (pemilik Toko Star Kom), Wawancara, Tanggal 23 April 2018
*2BS (pembeli), Wawancara, Tanggal 24 April 2018
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tetapi apabila barang tersebut sudah sampai, maka pihak penjual akan
menghubungi pembeli melalui telepon.*?

Dari pernyataan tersebut dapat diketahui bahwa, pihak pembeli
harus menunggu penggantian cartridge yang rusak tersebut dalam waktu
yang tidak dapat ditentukan oleh pihak penjual, tetapi apabila barang
pengganti tersebut sudah dikirim lagi oleh pihak distributor, maka penjual

akan menghubungi dengan segera pihak pembeli.

AW (pemilik Toko Star Kom), Wawancara, Tanggal 23 April 2018



