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Abstract: This study aims to examine and analyze the implementation of dispute resolution 

between consumers and MSME business actors through the Mataram City BPSK institution. 

The research method used is empirical with a statutory and sociological approach. The 

results of this study indicate that the implementation of out-of-court dispute resolution 

between consumers and MSMEs business actors through BPSK Kota Mataram is in 

accordance with the Decree of the Minister of Industry and Trade Number 

350/MPP/Kep/2001 concerning the Implementation of BPSK Duties and Authorities which is 

the procedural law of BPSK in resolve disputes. However, the percentage of consumer 

disputes and MSMEs business actors that are handled and resolved at BPSK is very minimal 

due to several factors, namely: Lack of existence related to the existence of the Mataram City 

BPSK institution among consumers and MSMEs business actors, There are internal dispute 

resolution efforts carried out by business actors MSMEs, the level of consumer satisfaction 

with product quality and services for MSME business actors is relatively high. 

Keyword: Alternative Dispute Resolution; Consumer; Businessmen. 

 

Abstrak: Penelitian ini bertujuan untuk mengkaji dan menganalisis pelaksanaan 

penyelesaian sengketa antara konsumen dan pelaku usaha UMKM melalui lembaga BPSK 

Kota Mataram. Metode Penelitian yang digunakan yaitu empiris dengan pendekatan 

perundang-undangan dan sosiologis. Hasil dari penelitian ini menunjukkan bahwa 

pelaksanaan penyelesaian sengketa di luar pengadilan antara konsumen dan pelaku usaha 

UMKM melalui BPSK Kota Mataram telah sesuai dengan Keputusan Menteri Perindustrian 

dan Perdagangan Nomor 350/MPP/Kep/2001 tentang Pelaksanaan Tugas dan Wewenang 

BPSK yang merupakan hukum acara BPSK dalam menyelesaikan sengketa. Namun 

persentase terhadap jumlah sengketa konsumen dan pelaku usaha UMKM yang ditangani 

dan diselesaikan di BPSK sangat minim dikarenakan beberapa faktor yaitu: Kurangnya 
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eksistensi terkait keberadaan lembaga BPSK Kota Mataram di kalangan konsumen maupun 

pelaku usaha UMKM, Adanya upaya penyelesaian sengketa secara internal yang dilakukan 

oleh pelaku usaha UMKM, Tingkat kepuasan konsumen terhadap kualitas produk serta 

pelayanan pelaku usaha UMKM relatif tinggi. 

Kata Kunci : Alternatif Penyelesaian Sengketa; Konsumen; Pelaku Usaha 

PENDAHULUAN  

Perkembangan perekonomian yang pesat, telah menghasilkan beragam jenis barang 

dan/ataui jasa. Ke imajuian te iknologi dan informasi tidak hanya tuiruit me induikuing pe irluiasan 

ruiang, ge irak, aruis, dan transaksi barang dan/ataui jasa hingga me ilintasi batas-batas wilayah 

ne igara.1 

Tuintuitan globalisasi yang me insyaratkan adanya fre ie itrade i (pe irdagangan be ibas), 

me imbuika pe iluiang bagi pe imbisnis-pe imbisnis asing uintuik masuik be irbisnis di dalam ne ige iri.2 

Hal ini tidak hanya me inimbuilkan dampak pe irsaingan uisaha yang se imakin ke itat.3 Te itapi juiga 

me ingakibatkan lajui pe irtuimbuihan uisaha mikro ke icil dan me ine ingah (se ilanjuitnya dise ibuit 

de ingan U iMKM) di Indone isia. Data Ke ime inteirian Kope irasi dan U isaha Ke icil dan Me ine ingah 

(Keime inkop U iKM) me incatat U iMKM di Indone isia me incapai 641.99.606 uinit uisaha pada tahuin 

2022. Juimlah uinit uisaha ini te iruis be irtuimbuih dari tahuin ke i tahuin. Namuin, digitalisasi 

me imbuiat se imakin banyak U iMKM yang go digital. 

Tabel 1. Gambaran Umum Jumlah UMKM di Indonesia 

No. Klasifikasi Usaha Jumlah Persentase (%) 

1 Usaha Besar 5.550 0,01% 

2 Usaha Menengah 44.728 0,07% 

3 Usaha Kecil 193.959 0,30% 

4 Usaha Mikro 63.955.369 99,62% 

  Total 641.99.606 100,00% 

Sumber : Kementerian Koperasi dan UKM
4
 

Beirdasarkan data te irse ibuit di atas, Indone isia me imiliki pote insi basis e ikonomi yang kuiat 

kare ina juimlah U iMKM yang banyak se irta daya se irap te inaga ke irja yang re ilatif be isar. Hal ini 

diduikuing de ingan teirse ile inggaranya e ive int-eive int ke ilas duinia se ipe irti di Provinsi Nuisa 

Te inggara Barat, yang barui saja me injadi tuian ruimah dalam e ive int WSBK (World Suipe irbike i) 

dan Moto Gp.  Hal ini te intui me imbe irikan dampak positif te irhadap pe ire ikonomian 

masyarakat, khuisuisnya masyarakat di NTB, kare ina pe ime irintah me imbuika ruiang se iluias-

luiasnya bagi pe ilakui U iMKM di NTB bahkan di luiar provinsi NTB uintuik ikuit be irpartisipasi 

de ingan me imasarkan produiknya dalam e ive int inteirnasonal te irse ibuit. 

Se ilain sport touirism yang dimiliki, NTB juiga me imiliki wisata lainnya se ipe irti pantai-pantai 

yang indah yanag ada di dae irah Buikit Me ire ise i dan Gili Nanggui, buidaya yang masih te irjaga 

de ingan baik se ipe irti Fe istival Baui Nyale i, hingga de isa wisata yang me inyimpan se ijuita pe isona 

                                                     
1
 Zulham, Hukum Perlindungan Konsumen (Jakarta: Kencana Prenada Media Group, 2013). 

2
 sudiarto, Negosiasi, Mediasi, Dan Arbitrase : Penyelesaian Sengketa Alternatif Di Indonesia (Bandung: Pustaka 

Reka Cipta, n.d.). 
3
 Intan Angela Rahayu, “Kehadiran Usaha Waralaba Alfamart Dan Indomaret Terhadap Warung-Warung Kecil 

Ditinjau Dari Undang-Undang No. 20 Tahun 2008,” Lex Et Societatis 7, no. 7 (2020): 170–80, https://doi.org/DOI: 

https://doi.org/10.35796/les.v7i7.26855.  
4
 Kementerian Koperasi dan UKM Republik Indonesia., “KUMKM Dalam Angka,” n.d. 
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se ipe irti De isa Adat Sade i.5 

Beibe irapa hal ini-lah yang me injadi faktor pe iningkatan U iMKM di NTB. Me inuiruit Dinas 

Kope irasi dan U iKM Provinsi NTB  juimlah  U iMKM di Provinsi Nuisa Te inggara Barat se ijuimlah 

123.787 UiMKM. Se idangkan juimlah U iMKM di Kota Mataram me incapai 22.473 UiMKM.   

Tabel 2. Gambaran Umum Jumlah UMKM di Provinsi Nusa Tenggara Barat, per tanggal 25 

Oktober 2022 

No. Kota Klasifikasi Bisnis Jumlah 

Mikro Kecil Menengah 

1 Mataram 15.746 6.194 533 22.473 

2 Lombok Barat 16.635 - - 16.635 

3 Lombok Utara 4.820 173 5 4.998 

4 Lombok Tengah 20.826 - - 20.826 

5 Lombok Timur 14.356 6.390 284 21.030 

6 Sumbawa Barat 7.780 49 - 7.829 

7 Sumbawa 5.501 4 3 5.508 

8 Dompu 2.261 5 4 2.270 

9 Kabupaten Bima 11.610 - - 11.610 

10 Kota Bima 7.904 2.293 411 10.608 

Jumlah 107.439 15.108 1.240 123.787 

Sumber : Dinas Koperasi dan UKM Provinsi Nusa Tenggara Barat 

Pe irtuimbuihan U iMKM dite ingah tre in pe irdagangan be ibas saat ini me ingakibatkan se ingke ita 

bisnis me injadi salah satui konse ikuie insi huikuim yang tidak dapat dihindarkan. Pe irse ilisihan 

teirse ibuit juiga dapat te irjadi antara konsuime in de ingan pe ilakui U iMKM. Pe ingatuiran me inge inai 

U iMKM diatuir de ingan lahirnya U indang-U indang Nomor 20 Tahuin 2008 teintang U iMKM.  

U indang-U indang  Nomor  20  Tahuin  2008  teintang  U iMKM te ilah me ine itapkan tuijuian 

dari U iMKM se ibagaimana te ircantuim dalam Pasal 3 yang be irbuinyi: “U isaha Mikro, Ke icil dan 

Me ine ingah be irtuijuian me inuimbuihkan dan me inge imbangkan uisahanya dalam rangka 

me imbanguin pe ire ikonomian nasional be irdasarkan de imokrasi e ikonomi yang be irke iadilan”.6 

Pe iranan   UiMKM   dalam   peire ikonomian   meimang   be isar. Dalam be irbagai ke ise impatan 

dise ibuitkan bahwa U iMKM be inar-be inar me injadi tuilang puingguing pe ire ikonomian, khuisuisnya   

Indone isia. U iMKM be irkontribuisi dalam pe imbanguinan e ikonomi. Kontribuisi yang dibe irikan 

U iMKM akan se imakin be isar dalam   pe imbanguinan e ikonomi  apabila ia dapat teiruis 

dike imbangkan dan dibe irdayakan.7 Ole ih kare ina itui, peirlui dise ile inggarakan se icara   

me inye iluiruih, optimal, dan  be irke isinambuingan  me ilaluii pe inge imbangan   iklim   yang   

konduisif,   pe imbe irian ke ise impatan be iruisaha, duikuingan, pe irlinduingan, dan pe inge imbangan 

uisaha se iluias-luiasnya, se ihingga mampui me iningkatkan ke iduiduikan, pe iran, dan pote insi 

U iMKM dalam me iwuijuidkan pe irtuimbuihan  eikonomi,  pe ime irataan  dan  peiningkatan  

                                                     
5
 Kementerian Pariwisata dan Ekonomi Kreatif/Badan Pariwisata dan Ekonomi Kreatif Republik Indonesia, “5 

Rekomendasi Wisata Di NTB, Dan Sirkuti Hingga Desa Wisata,” n.d.  
6 Kementerian Pariwisata dan Ekonomi Kreatif/Badan Pariwisata dan Ekonomi Kreatif Republik Indonesia, “5 
Rekomendasi Wisata Di NTB, Dan Sirkuti Hingga Desa Wisata,” April 2023. 
7
 R Juli Moertiono, “Perlindungan Hukum Terhadap Izin Usaha Umkm Pasca Lahirnya Uu No. 11 Tahun 2020 

Tentang Cipta Kerja,” Jurnal Ilmiah Metadata 5, no. 1 (2023): 169–80, https://doi.org/DOI: 

https://doi.org/10.47652/metadata.v5i1.316. 
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pe indapatan  rakyat,  pe inciptaan lapangan  ke irja,  dan  pe inge intasan  ke imiskinan.8 

Se ingke ita bisnis yang te irjadi pada U iMKM pada uimuimnya me iruipakan be intuik se ingke ita 

pe irdata yang dapat dise ile isaikan me ilaluii 2 jaluir yaitui pe inye ile isaian se ingke ita di pe ingadilan 

(litigasi) dan pe inye ile isaian se ingke ita di luiar pe ingadilan (non litigasi). Me iskipuin akhirnya 

pe inye ile isaian se ingke ita litigasi ini dite impuih, pe inye ile isaian itui se imata-mata hanya seibagai 

jalan yang te irakhir (uiltimatuim re ime idiuim) se iteilah alte irnatif lain dinilai tidak me imbuiahkan 

hasil.9 

Beirkaitan de ingan istilah alte irnative i dispuitei re isoluition (se ilanjuitnya dise ibuit de ingan ADR) 

ataui pe inye ile isaian se ingke ita di luiar pe ingadilan di Indone isia re ilatif barui dike inal, te itapi 

se ibe inarnya pe inyeile isaian-pe inye ile isaian se ingke ita se icara konse insuis suidah lama dilakuikan 

ole ih masyarakat, yang intinya me ine ikankan pada uipaya muisyawarah muifakat, ke ike iluiargaan, 

pe irdamaian, dan se ibagainya.10 Konse ip alte irnative i dispuite i re isoluition (ADR) te ilah dikristalkan 

dalam huikuim Indone isia de ingan dite irbitkannya U indang-U indang Nomor 30 Tahuin 1999 

teintang Arbitrase i dan Alte irnatif Pe inye ile isaian Se ingke ita.11 Pasal 1 angka 10 U indang-U indang 

Nomor 30 Tahuin 1999 teintang Arbitrase i dan Alte irnatif Pe inye ile isaian Se ingke ita me inje ilaskan 

bahwa: “Alte irnatif Peinye ile isaian Se ingke ita adalah le imbaga pe inye ile isaian se ingke ita ataui beida 

pe indapat me ilaluii prose iduir yang dise ipakati para pihak, yakni pe inye ile isaian di luiar pe ingadilan 

de ingan cara konsuiltasi, ne igosiasi, me idiasi, konsiliasi, ataui pe inilaian ahli”.  

Beirdasarkan prinsip ADR inilah mode il alte irnatif pe inye ile isaian se ingke ita di Indone isia muilai 

be irke imbang, de ingan be irbagai je inis modifikasi dalam pe ilaksanaannya, dan diakomodir 

dalam be irbagai pe iratuiran pe iruindang-uindangan yang ada te irmasuik dalam U indang-U indang 

Nomor 8 Tahuin 1999 te intang Pe irlinduingan Konsuime in (U iU iPK). Pasal 45 ayat (1) UiU iPK 

me imbe irikan pilihan ke ipada masyarakat uintuik me inyeile isaikan se ingke itanya me ilaluii jalu ir 

litigasi (dalam hal ini pe iradilan yang be irada di lingkuingan pe iradilan uimuim) mauipuin jalu ir 

non litigasi (dalam hal ini le imbaga yang be irtuigas me inye ile isaikan se ingke ita antara konsuime in 

dan pe ilakui uisaha). Pe inyeile isaian se ingke ita yang diteimpuih me ilaluii jaluir non litigasi ataui di 

luiar pe ingadilan me injadi ke iwe inangan dari BPSK yang  dibe intuik hanya pada Dae irah Tingkat II 

(kabuipate in/kota).   

Pe ime irintah kota Mataram dalam uipaya me imbe irikan pe irlinduingan ke ipada warganya, 

me inyadari akan pe intingnya pe imbe intuikan BPSK, Se ihingga, dibe intuiklah BPSK di Kota 

Mataram de ingan me ikanisme i pe inye ile isaian se ingke ita konsuime in yang dise ile isaikan de ingan 

cara me idiasi, arbitrase i,  mauipuin konsiliasi. BPSK Kota Mataram dalam me ilaksanakan 

pe inye ile isian se ingke ita antara konsuime in dan pe ilakui uisaha te irhituing dari awal pe imbe intuikan 

di tahuin 2010 hingga 2023 teilah me inye ile isaikan se ingke ita se ijuimlah 329 kasuis dari be irbagai 

se iktor pe ire idaran barang dan jasa. Namuin, khuisuis uintuik pe inye ile isaian se ingke ita antara 

konsuime in dan pe ilakui uisaha U iMKM dari tahuin 2010 hingga 2023 teilah me inangani se ibanyak 

41 kasuis dari be irbagai je inis U iMKM. Juimlah kasuis U iMKM yang te ilah ditangani BPSK Kota 

Mataram te intui sangat minim apabila dibandingkan de ingan juimlah U iMKM yang ada di Kota 

                                                     
8
 Tubagus Dicky Faldy Syahid Noor, Yulia Nurendah, and Weman Suardy, “Penerapan Hukum Bisnis Sebagai 

Upaya Menstimulus Kinerja UMKM Dari Perspektif Marketing,” Jurnal Ilmiah Manajemen Kesatuan 9, no. 3 (2021): 

627–40, https://doi.org/10.37641/jimkes.v9i3.921. 
9
 Budiman N.P.D Sinaga, Hukum Kontrak Dan Penyelesaian Sengketa Dari Perspektif Sekretaris (Jakarta: Raja 

Grafindo Persada, 2005). 
10

 Sophar Maru Hutagalung, Praktik Peradilan Perdata Dan Alternatif Penyelesaian Sengketa (Jakarta: Sinar 

Grafika, 2014). 
11 sudiarto, Negosiasi, Mediasi, Dan Arbitrase : Penyelesaian Sengketa Alternatif Di Indonesia. 
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Mataram yaitui se ijuimlah 22.473, hal ini kare ina be ibe irapa faktor salah satuinya yaitui kuirangnya 

e iduikasi te irhadap konsuime in mauipuin pe ilakui uisaha te irkait ke ibe iradaan BPSK khuisuisnya di 

Kota Mataram. 

RUMUSAN MASALAH 

Beirdasarkan uiraian di atas, maka pe ine iliti teirtarik uintuik me ilakuikan pe ine ilitian de ingan 

perumusan masalah yaitu bagaimana pelaksanaan alte irnatif pe inye ile isaian se ingke ita antara 

konsuime in dan pe ilakui uisaha U iMKM me ilaluii Badan Pe inye ile isaian Se ingke ita Konsuime in Kota 

Mataram ? 

METODE PENELITIAN  

Pe ineilitian ini me ingguinakan je inis pe ine ilitian huikuim e impiris. Pe ine ilitian huikuim e impiris 

be irarti bahwa pe indapat ataui ke iyakinan suibje iktif haruis dipe iriksa de ingan me inghadapkannya 

pada re ialitas obje iktif ataui me ilakuikan teilaah uiji e impiris. Masalah-masalah yang dite iliti 

adalah masalah yang be irsifat e impiris. Ole ih kare ina itui, data te irdiri atas pe ingalaman-

pe ingalaman pe inyidik de ingan orang, be inda, ge ijala, ataui peiristiwa-pe iristiwa. Ini be irarti 

bahwa mate iri me intah dipe irole ih me ilaluii obse irvasi siste imatis atas re ialitas sosial. Data e impiris 

diguinakan se ibagai soluisi masalah se ihingga pe ine ilitian e impiris te ilah me injadi padanan uintuik 

pe ine ilitian ilmiah.12 Data peine ilitian ini be iruipa data prime ir dan data se ikuinde ir, yang 

dikuimpuilkan me ilaluii stuidi ke ipuistakaan dan wawancara. Analisis data de ingan analisa 

kuialitatif uintuik dapat me inge itahuii apakah pe ilaksanaan Alte irnatif Pe inyeile isaian Se ingke ita 

Konsuime in dan Pe ilakui U isaha me ilaluii Badan Pe inye ile isaian Se ingke ita (BPSK) Kota Mataram 

be irjalan de ingan se isuiai atuiran pe iruindang-uindangan. Selanjutnya teknik penentuan sampel 

yang digunakan yaitu non probability sampling dengan jenis purposive sampling yang 

merupakan jenis pengambilan sampel dengan cara pemilihan sekelompok subjek, didasarkan 

atas ciri-ciri tertentu yang dipandang mempunyai sangkut paut yang erat dengan ciri-ciri 

populasi yang sudah diketahui sebelumnya. Dengan kata lain, unit sampel yang 

dihubungkan disesuaikan dengan kriteria-kriteria tertentu yang ditetapkan berdasarkan 

tujuan penelitian.13 Dalam penelitian ini digunakan teknik penenetuan sampel dengan cara 

mengelompokkan konsumen dan pelaku usaha UMKM yang ada di kota mataram, guna 

memperoleh informasi terkait dengan pelayanan pelaku usaha UMKM yang memiliki 

keterikatan dengan kepuasan konsumen sehingga nantinya akan mempengaruhi banyaknya 

sengketa-sengketa konsumen yang masuk ke BPSK Kota Mataram dan berkaitan pula 

dengan keberlangsungan usaha UMKM. 

PEMBAHASAN  

Pelaksanaan Alternatif Penyelesaian Sengketa Konsumen dan Pelaku Usaha UMKM 

Melalui BPSK Kota Mataram 

Se ibagaimana diuiraikan pada bagian pe indahuiluian bahwa pada uimuimnya be intuik 

pe inye ile isaian se ingke ita yang te irjadi dalam masyarakat dapat dite impuih de ingan 2 cara, 

yaitui:14 pe inyeile isaian se icara litigasi me ilaluii pe ingadilan; dan pe inye ile isaian se icara non litigasi, 

yang dilakuikan di luiar pe ingadilan yang te irdiri dari ne igosiasi, me idiasi, konsiliasi, dan 

arbitrase i. 

                                                     
12

 Ulber Silalahi, Metode Penelitian Sosial (Bandung: PT. Refika Aditama, n.d.). 
13 Maman Rachman, 5 Pendekatan Penelitian (Yogyakarta: Magnum Pustaka, 2015). 
14

 Zaeni Asyhadie, Pengantar Ilmu Hukum (Jakarta: Rajawali Pers, 2013). 
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Dalam pe ilaksanaanya, pe imbahasan me inge inai pe ingatuiran pe inye ile isaian se ingke ita di luiar 

pe ingadilan ataui alte irnatif pe inye ile isaian se ingke ita diatuir di dalam be ibe irapa atuiran, yang 

salah satuinya adalah U indang-U indang Nomor 8 Tahuin 1999 teintang Pe irlinduingan 

Konsuime in (U iU iPK). UiU iPK teilah disahkan pe ime irintah pada tanggal 20 April 1999, dan e ife iktif 

be irlakui se ijak tanggal 20 April 2000. Seibe iluim U iU iPK teirse ibuit be irlakui.15 

Ke imuidian, uintuik me inye ile inggarkan pe irlinduingan te irhadap konsuime in maka U iU iPK 

me ilahirkan le imbaga uintuik me inge imban tuigas me imbe irikan pe irlinduingan ke ipada konsuime in, 

yaitui Badan Peirlinduingan Konsuime in Nasional (BPKN), dan Leimbaga Pe irlinduingan  

Konsuime in Swadaya Masyarakat (LPKSM), se ihingga me ilaluii fuingsi, tuigas dan we iwe inang dari 

ke iduia le imbaga te irse ibuit diharapkan dapat me iwuijuidkan pe irlinduingan konsuime in be irsifat 

pre ive intif.16 

Se ilanjuitnya U iU iPK juiga me imbe irikan pe irlinduingan konsuime in yang be irsifat re ipre isif, yaitui 

me ilaluii pe ingatuiran tangguing jawab pe ilakui uisaha uintuik me imbe iri ganti ruigi ke ipada 

konsuime in, se ibagaimana diatuir dalam Pasal 19 sampai de ingan Pasal 28 yang le ibih dike inal 

de ingan se ibuitan tangguing jawab pe irdata dan le imbaga yang diamanatkan ole ih U iU iPK dalam 

me imbe irikan pe irlinduingan te irhadap konsuime in yang be irsifat re ipre isif adalah Badan 

Pe inyeile isaian Se ingke ita Konsuime in (BPSK).17 

BPSK dibe irikan ke iwe inangan uintuik me ilaksanakan pe inanganan dan pe inye ile isaian 

se ingke ita konsuime in de ingan cara me idiasi ataui arbitrase i ataui konsiliasi. Hal te irse ibuit diatuir 

se icara te igas dalam Pasal 52 U iU iPK dan se icara khuisuis dijabarkan dalam Ke ipuituisan Me inte iri 

Pe irinduistrian dan Pe irdagangan Nomor 350/MPP/Keip/12/2001 teintang Peilaksanaan Tuigas 

dan We iwe inang BPSK yang juiga me ingatuir huikuim acara uintuik me inye ile isaikan se ingke ita 

konsuime in di BPSK.18 

Beirdasarkan uiraian te irse ibuit, dapat dikatakan bahwa tuigas pokok dari BPSK adalah 

me inye ile isaikan se ingke ita antara konsuime in dan pe ilakui uisaha. Adapuin me ikanisme i 

pe ilaksanaan pe inye ile isaian se ingke ita konsuime in dan pe ilakui uisaha te irmasuik U iMKM di BPSK 

Kota Mataram yaitui:  

a. Pe ingaduian konsuime in baik lisan mauipuin te irtuilis, yang dise irtai de ingan buikti-buikti 

yang be inar dan le ingkap; 

b. Beirkas pe ingaduian konsuime in te irse ibuit dise irahkan ole ih Ke ipala Se ikre itariat ke ipada 

Ke ituia BPSK uintuik me ime iriksa be irkas pe irkara dan me ine itapkan Maje ilis BPSK yang akan 

me inye ile isaikan pe ingaduian konsuime in te irse ibuit. 

                                                     
15

 Maryanto, Prosedur Penyelesaian Sengketa Konsumen Di BPSK (Badan Penyelesaian Sengketa Konsumen) 

(Semarang: Unissula Press, 2019). 
16

 Direktorat Perlindungan Konsumen & Direktorat Jenderal Perdagangan Dalam Negeri, Penyempurnaan 

Peranan Badan Penyelesaian Sengketa Konsumen (BPSK) (Jakarta: Departemen Perdagangan, n.d.). 
17 Negeri. 
18

 Rida Ista Sitepu and Hana Muhamad, “Efektifitas Badan Penyelesaian Sengketa Konsumen (Bpsk) Sebagai 

Lembaga Penyelesaian Sengketa Konsumen Di Indonesia,” Jurnal Rechten : Riset Hukum Dan Hak Asasi Manusia 

3, no. 2 (2022): 7–14, https://doi.org/10.52005/rechten.v3i2.79. 
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c. Apabila isi guigatan  tidak le ingkap dan buikan me iruipakan ke iwe inangan BPSK, maka 

guigatan konsuime in ditolak. Se ibaliknya apabila me iruipakan we iwe inang BPSK maka 

guigatan dite irima. 

d. Ke ituia BPSK me imbe intuik maje ilis yang be irjuimlah 3 orang yang me iwakili uinsuir 

pe ime irintah, pe ilakui uisaha dan uinsuir konsuime in yang dibantui ole ih se iorang panite ira. 

e. Ke ituia BPSK meimanggil pe ilakui uisaha se icara teirtuilis dise irtai salinan pe ingaduian 

pe inye ile isaian se ingke ita paling lambat 3 hari ke irja se ijak pe ingaduian dite irima de ingan 

le ingkap dan be inar; 

f. Prose is Pra-Sidang, yaitui yaitui prose is dimana para pihak dibe ibaskan uintuik me imilih 

salah satui dari tiga cara (me idiasi, arbitrase i mauipuin konsiliasi) pe inye ile isaian se icara 

suikare ila. 

g. Apabila te ircapai ke ise ipakatan cara pe inye ile isaian, maka sidang pe irtama dilaksanakan 

se ilambat-lambatnya pada hari ke i-7 te irhituing se ijak dise ipakatinya cara pe inye ile isaian 

se ingke ita di BPSK. 

h. Apabila dalam prose is pe inye ile isaian se ingke ita konsuime in teircapai ke ise ipakatan se ihingga 

teirjadi pe irdamaian, maka dibuiat pe irjanjian teirtuilis yang ditandatangani ole ih ke iduia 

be ilah pihak dan dikuiatkan de ingan Puituisan Maje ilis yang ditandatangani ole ih Ke ituia 

dan anggota Maje ilis. (apabila dise ipakati cara pe inye ile isaian de ingan Me idiasi). Dalam hal 

se ingke ita dise ile isaikan de ingan arbitrase i mauipuin konsiliasi, maka dibuiat Puituisan 

Maje ilis BPSK. 

i. Apabila tidak te ircapai ke ise ipakatan antara para pihak maka dibuiat be irita acara yang 

ditandatangani ole ih para pihak be ise irta Maje ilis dan Panite ira yang me inyatakan bahwa 

tidak te ircapai ke ise ipakatan antara para pihak te irkait de ingan be isaran mauipuin be intuik 

ganti ruigi atas ke iruigian yang dialami ole ih Konsuime in. 

j. Ke ituia BPSK me inyampaikan puituisan BPSK ke ipada konsuime in dan pe ilakui uisaha 

se ilambat-lambatnya 7 (tuijuih) hari ke irja se ijak puituisan dibacakan. Se ilambat-lambatnya  

14 (eimpat be ilas) hari ke irja se ijak dite irima dan tidak ada ke ibe iratan, maka se ilambat-

lambatnya 7 (tuijuih) hari ke irja wajib dilaksanakan ole ih pe ilakui uisaha. 

Se ibagaimana yang te ilah diuiraikan pada bagian pe indahuiluian bahwa juimlah U iMKM di 

NTB adalah 123.787 UiMKM, de ingan U iMKM te irbanyak be irada di Kota Mataram se ibanyak 

22.473 UiMKM. Ole ih kare ina itui, fokuis pe ine ilitian dilakuikan di Kota Mataram. 

  Beirdasarkan hasil olah data, dite imuikan bahwa se ijak tahuin 2010 sampai de ingan builan 

April 2023 seingke ita antara konsuime in dan pe ilakui uisaha uisaha U iMKM yang ditangani ole ih 

BPSK se ibanyak 36 kasuis dari total 326 kasuis yang ditangani ole ih BPSK. Be iragam je inis 

se ingke ita konsuime in de ingan U iMKM yang ditangani ole ih BPSK diantaranya jeinis se ingke ita 

pe inye idia makan dan minuim (Toko Kuie i Mirasa dan Niaga Suipe irmarke it), kate igori jasa 

e ile iktronik (Sriwijaya Compuite ir, Galaxy E ile iktronik dan iBox E ipice intruim), kate igori re ial e istat 

(PT. Lombok Royal Prope irty, PT. Griya Reistui Buinda, PT. Taman Loka, PT. Varindo Lombok Inti, 

PT. Arif Loka Prope irty, PT. Dasar Ilham Sakinah, PT. Muiara Alam Indone isia), kate igori jasa 
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age in pe irjalanan (Ahsanta Touir and Trave il, Mohse in Cargo Se irvice is, PO Titian Mas), kate igori 

konstruiksi (PT. Kuirnia Jaya Beiton). 

Adapuin re ikapituilasi pe inye ile isaian se ingke ita konsuime in dan pe ilakui uisaha U iMKM di BPSK 

Kota Mataram Tahuin 2010-2023 dapat dilihat dari grafik dibawah ini.  

Grafik. 1 Rekapitulasi Penyelesaian Sengketa Konsumen Dan Pelaku Usaha UMKM Di BPSK Kota 

Mataram Tahun 2010-2023 

 

Sumber : Data Primer 

Grafik re ikapituilasi pe inye ile isaian se ingke ita konsuime in dan pe ilakui uisaha U iMKM di BPSK 

teirse ibuit, je ilas me imbe irikan gambaran bahwa pe irse intase i pe inyeile isaian se ingke ita konsuime in 

dan pe ilakui U iMKM di BPSK re ilatif sangat minim. Be irdasarkan hasil pe ine ilitian pada 25 (duia 

puiluih lima) U iMKM se irta 25 konsuime in di Kota Mataram, pe ine iliti me ine imuikan fakta bahwa 

faktor pe inye ibab minimnya pe inye ile isaian se ingke ita pe ilakui uisaha U iMKM dan konsuime in yang 

ditangani BPSK adalah:  

1) Adanya upaya penyelesaian sengketa secara internal yang dilakukan oleh pelaku 

usaha UMKM.  

Beirikuit grafik uipaya pe inye ile isaian se ingke ita ole ih pe ilakui U iMKM Kota Mataram: 

Grafik 2. Upaya Penyelesaian Sengketa Oleh Pelaku Usaha UMKM Kota Mataram 
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Sumber: Data Primer  

Grafik te irse ibuit me inggambarkan bahwa 25 UiMKM me imilih me inye ile isaikan se ingke itanya 

de ingan konsuime in de ingan me ilakuikan muisyawarah ke ike iluiargaan. Hal ini dinilai ole ih 

pe ilakui uisaha U iMKM se ibagai uipaya inte irnal yang sangat eife iktif dalam me inye ile isaikan 

se ingke ita, kare ina se ilain prose isnya yang muidah, muisyawarah ke ike iluiargaan ini dinilai 

dapat me imbe irikan ke ise ipakatan yang me inguintuingkan ke iduia be ilah pihak. 

2) Tingkat kepuasan konsumen terhadap kualitas produk serta pelayanan pelaku 

UMKM relatif tinggi.  

Ke ipuiasan konsuime in dapat dituinjuikkan me ilaluii sikap konsuime in pada pe imbe ilian produik 

dan/ataui pe ingguinaan jasa. Ke ipuiasan me inuiruit Kotle ir adalah pe irasaan se inang ataui 

ke ice iwa se ise iorang yang muincuil se ite ilah me imbandingkan antara kine irja (hasil) produik 

yang dipikirkan te irhadap kine irja (ataui hasil) yang diharapkan.19 Ke ipuiasan pe ilanggan 

dapat dipe ingaruihi ole ih be irbagai macam faktor, antara lain kuialitas produik, pe ilayanan, 

aktivitas pe injuialan, dan nilai-nilai pe ilakui uisaha U iMKM.20 Be irikuit grafik ke ipuiasan 

konsuime in te irhadap produik/barang yang dikonsuimsi/ditawarkan ole ih pe ilakui uisaha: 

Grafik 3. Kepuasan Konsumen Terhadap Produk/Barang yang Dikonsumsi/Ditawarkan oleh 

Pelaku Usaha 

 

 

 

 

 

 

 

 

Sumber: Data Primer  

Beirdasarkan hasil suirve ii, 20 konsumen pada uimuimnya me irasa puias baik te irhadap 

produik/barang yang dikonsuimsi/ditawarkan ole ih pe ilakui uisaha mauipuin te irhadap 

pe ilayanan karyawan, ke ibe irsihan dan ke inyamanan lokasi uisaha, pe ilayanan te irhadap 

ke iluihan konsuime in yang be irbe ilanja, se irta jaminan ke imanan produik. Se idangkan 

teirdapat 5 konsumen yang me irasa tidak puias. Hal ini me ince irminkan bahwa ke ipuiasan 

konsuime in re ilatif tinggi. Hal te irse ibuit dapat beirpe ingaruih pada minimnya se ingke ita yang 

teirjadi antara konsuime in dan pe ilakui uisaha dalam hal ini U iMKM.  

                                                     
19 Drajat Indrajaya, “Analisis Kualitas Pelayanan Terhadap Tingkat Kepuasan Konsumen Menggunakan Metode 
Importance Performance Analysis Dan Customer Satisfaction Index Pada UKM Gallery,” Jurnal IKRA-ITH 
Teknologi 2, no. 3 (2018): 1–6. 
20 Indrajaya. 
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3) Kurangnya eksistensi atau keberadaan lembaga BPSK Kota Mataram di kalangan 

konsumen maupun pelaku usaha UMKM.  

Ke ibe iradaan BPSK me imiliki pe iran yang sangat pe inting bagi masyarakat. BPSK 

diharapkan mampui me inye ile isaikan konflik antara pe ilakui uisaha de ingan konsuime in 

teirhadap pe ingguinaan, mauipuin pe imbalian barang/jasa yang ditawarkan ole ih pe ilaku i 

uisaha. Se ibagaimana layaknya suiatui badan pe iradilan, maka BPSK dalam me injalankan 

tuigas dan we iwe inangnya me ingacui pada ke ite intuian Pasal 52 U iU iPK, artinya bahwa tuigas 

dan we iweinang yang suidah dite intuikan teirse ibuit se ikaliguis me iruipakan Pe iranan BPSK 

dalam me inye ile isaikan suiatui se ingke ita konsuime in.21 

Grafik 4. Eksistensi BPSK di Kalangan Konsumen
22

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Sumber : Data Primer  

 

Grafik 5. Eksistensi BPSK di Kalangan Pelaku Usaha UMKM Kota Mataram 
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 Rizayusmanda, “Eksistensi Badan Penyelesaian Sengketa (BPSK) Dalam Penyelesaian Sengketa Konsumen 

(Kajian Undang-Undang Nomor 8 Tahun 1999 Tentang Perlindungan Konsumen),” Solusi 15, no. 3 (2017): 289–99, 

https://doi.org/DOI: https://doi.org/10.36546/solusi.v15i3. 
22

 Wahab Aznul Hidaya and Rajab Lestaluhu, “Penerapan Sanksi Pidana Terhadap Eksploitasi Pada Kawasan Hutan 

Konservasi Di Wilayah Kota Sorong,” Justisi 8, no. 2 (2022): 126–34, https://doi.org/10.33506/js.v8i2.1663. 
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Sumber : Data Primer  

Beirdasarkan hasil suirve ii, grafik 4. me inuinjuikkan bahwa te irdapat 11 konsumen me inge itahuii 

e iksiste insi dari BPSK. Se idangkan 14 konsumen lainnya tidak/be iluim me inge itahuii 

ke ibe iradaan BPSK. Pada grafik be irikuitnya grafik 5. me inuinjuikkan bahwa te irdapat 12 

pe ilakui uisaha U iMKM yang me inge itahuii ke ibe iradaan BPSK dan 13 pe ilakui uisaha U iMKM 

tidak me inge itahuii ke ibe iradaan BPSK. Hasil ini me ince irminkan bahwa informasi me inge inai 

pe iran BPSK se ibagai le imbaga yang mampui me inye ile isaikan konflik antara pe ilakui uisaha 

de ingan konsuime in masih re ilatif minim. Adapuin hal yang dapat dilakuikan agar e iksiste insi 

BPSK teiruis me iningkat adalah pe iran aktif se iluiruih stake iholde ir yang be irkaitan de ingan 

pe inye ile isaian se ingke ita. Le ibih lanjuit, adanya sosialisasi be irkaitan de ingan pe iran dan 

we iweinang BPSK sangat pe inting dalam rangka me iningkatkan e iksite insi BPSK dalam 

me inye ile isaikan suiatui se ingke ita konsuime in. 

KESIMPULAN  

Beirdasarkan Hasil dari pe ine ilitian ini me inuinjuikkan bahwa pe ilaksanaan pe inye ile isaian 

se ingke ita di luiar pe ingadilan antara konsuime in dan pe ilakui uisaha U iMKM me ilaluii BPSK Kota 

Mataram  teilah se isuiai de ingan Ke ipuituisan Me inteiri Pe irinduistrian dan Pe irdagangan Nomor 

350/MPP/Keip/2001 teintang Pe ilaksanaan Tuigas dan We iwe inang BPSK yang me iruipakan 

huikuim acara BPSK dalam me inye ile isaikan se ingke ita. Namuin pe irse intase i te irhadap juimlah 

se ingke ita konsuime in dan pe ilakui U iMKM yang di tangani dan dise ile isaikan me ilaluii BPSK 

sangat minim dikare inakan be ibe irapa faktor yaitui: Kuirangnya e iksiste insi te irkait ke ibe iradaan 

le imbaga BPSK Kota Mataram di kalangan konsuime in mauipuin pe ilakui U iMKM, Adanya uipaya 

pe inye ile isaian se ingke ita se icara inte irnal yang dilakuikan ole ih pe ilakui U iMKM, Tingkat ke ipuiasan 

konsuime in te irhadap kuialitas produik se irta pe ilayanan pe ilakui U iMKM re ilatif tinggi. 
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