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“Allah tidak ada membebani seseorang melainkan sesuai dengan 

kesanggupannya” 

(QS. Al-Baqarah 2:286) 

 

“Rasakanlah setiap proses yang kamu tempuh dalam hidupmu, sehingga kamu 

tau betapa hebatnya dirimu sudah berjuang sampai detik ini” 
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ABSTRAKSI 

Nama  : Yolanda Veronica Putri Wiyono 

NIM    : 202210110311480 

Judul   : Studi Kasus Implementasi Online Dispute Resolution (ODR)  

Dalam Penyelesaian Sengketa Konsumen Terkait Refund Di 

Marketplace Shopee Di Kota Malang 

Pembimbing  : Sofyan Arief, S.H., M.Kn. 

              Yohana Puspitasari Wardoyo, S.H., M.H 

Penelitian ini mengkaji permasalahan Online Dispute Resolution (ODR) dalam 

penyelesaian sengketa konsumen terkait refund di marketplace Shopee. Rumusan 

masalah mencakup tentang mekanisme penerapan ODR dalam penyelesaian 

sengketa dan kendala yang dihadapi konsumen. Tujuan penelitian adalah 

menganalisis mekanisme penerapan ODR serta mengidentifikasi kendala yang di 

hadapi konsumen. Metode yang digunakan adalah yuridis empiris dengan 

pendekatan sosiologis, melalui wawancara terhadap lima narasumber di Kota 

Malang. Menggunakan teori efektivitas hukum. Hasil penelitian menunjukkan 

bahwa mekanisme ODR Shopee berlangsung secara bertahap mulai dari 

komunikasi dengan penjual, pengajuan klaim, peninjauan, investigasi, hingga 

keputusan refund. Namun, terdapat kendala utama seperti ketidakjelasan standar 

bukti, penyelesaian sepihak oleh penjual, kurangnya transparansi, kegagalan 

komunikasi, dan hilangnya kendali konsumen atas keputusan akhir, sehingga 

efektivitas perlindungan konsumen belum optimal meskipun berpotensi sebagai 

inovasi digital penyelesaian sengketa. Kesimpulan menyatakan perlindungan 

hukum konsumen belum maksimal akibat hambatan tersebut. Sarannya meliputi 

adanya peningkatan transparansi dan kecepatan oleh Shopee, persiapan, konsumen 

wajib menyiapkan bukti yang lengkap, dan responsivitas penjual untuk 

penyelesaian yang adil dan efektif. 

 

Kata Kunci : Online Dispute Resolution, Refund, Marketplace 
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ABSTRACT 

Name  : Yolanda Veronica Putri Wiyono 

NIM    : 202210110311480 

Tittle  : Case Study on the Implementation of Online Dispute Resolution (ODR) 

in Resolving Consumer Disputes Regarding Refunds on the Shopee 

Marketplace in Malang City 

Adviser  : Sofyan Arief, S.H., M.Kn. 

      Yohana Puspitasari Wardoyo, S.H., M.H 

 

This study examines the issues of Online Dispute Resolution (ODR) in resolving 

consumer disputes regarding refunds on the Shopee marketplace. The problem 

formulation includes the mechanisms for implementing ODR in dispute resolution 

and the obstacles faced by consumer. The research objectives are to analyze the 

ODR implementation mechanisms and identify the obstacles faced by consumers. 

The method used is empirical juridical with a sociological approach, through 

interviews with five informants in Malang City. It employs the theory of legal 

effectiveness. The results show that Shopee’s ODR mechanism occurs in stages, 

starting from communication with the seller, claim submission, review, 

investigation, to the refund decision. However, there are main obstacles such as 

unclear evidence standards, unilateral resolution by sellers, lack of transparency, 

communication failures, and loss of consumer control over the final decision, so 

that the effectiveness of consumer protection is not yet optimal despite its potential 

as a digital innovation for dispute resolution. The conclusion states that consumer 

legal protection is not yet maximal due to these obstacles. The recommendations 

include increased transparency and speed by Shopee, consumers must prepare 

complete evidence, and seller responsiveness for fair and effective resolution. 

 

Keywords : Online Dispute Resolution, Refund, Marketplace 
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