
 

TUGAS AKHIR 

 

PERBANDINGAN PERTANGGUNG JAWABAN PIHAK EKSPEDISI 

TERHADAP KONSUMEN DALAM KETERLAMBATAN  

PENGIRIMAN BARANG 

(Studi Kasus Pada PT. JNE Dan PT. J&T Cargo Malang) 

 

 

 

Oleh 

KARTIKA AYU LINGGAR DAMAIATI  

NIM : 202010110311126 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

UNIVERSITAS MUHAMMADIYAH MALANG  

FAKULTAS HUKUM 

2024



 

i  

 



 

ii  

 



 

iii  



 

iv  

 



 

v  

UNGKAPAN PRIBADI / MOTTO 

 

Ungkapan Pribadi 

"Takdir mungkin telah menuliskan garis-garis cerita, tetapi kita yang memilih 

bagaimana mewarnainya. Dalam setiap kata yang terucap, dalam setiap langkah 

yang terjalani, kita menciptakan kisah hidup yang unik. Jadi, mari kita jadikan 

setiap detik berharga, setiap momen berarti, dan setiap perjuangan sebagai titik 

balik menuju versi terbaik dari diri kita." 

 

 

 

 

 

Motto : 

"Mimpi besar, kerja keras, dan tetap bersyukur.” 



 

vi  

ABSTRAK 

 

Nama : Kartika Ayu Linggar Damaiati  

Nim : 202010110311126 

Judul : “PERBANDINGAN PERTANGGUNG JAWABAN  

PIHAK EKSPEDISI TERHADAP KONSUMEN 

DALAM KETERLAMBATAN PENGIRIMAN 

BARANG (Studi Kasus Pada PT. JNE Dan PT. J&T 

Cargo Malang) ”  

Pembimbing  : Prof. Dr. Fifik Wiryani, S.H., M.Si., M.Hum 

Isdian Anggraeny, S.H., M.Kn 

 

Keterlambatan pengiriman barang menjadi masalah yang sering dihadapi 

oleh konsumen dalam layanan ekspedisi. Beberapa perusahaan ekspedisi besar 

seperti PT. JNE (Jalur Nugraha Ekakurir) dan PT. J&T Cargo memiliki kebijakan 

berbeda saat menangani keterlambatan. Dengan hal itu maka perlu perbandingan 

antara dua ekspedisi yang dimana dapat mempermudah konsumen mengetahui 

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis faktor-faktor penyebab 

keterlambatan dan mengetahui kebijakan dan prosedur yang diterapkan oleh PT. 

JNE dan PT. J&T Cargo Malang dalam menangani keterlambatan pengiriman 

barang. Penelitian ini menggunakan metode penelitian empiris dengan data primer 

dikumpulkan melalui wawancara dengan manajer regional dan pemilik cabang. 

Dengan hasil penelitian bahwa terdapat beberapa faktor yang menjadi penyebab 

keterlambatan pengiriman barang merupakan faktor internal termasuk gangguan 

dalam transportasi, alamat dan faktor eksternal yaitu force mojure seperti halnya 

bencana alam. Serta pertanggung jawaban yang diberikan oleh pihak PT. JNE 

akan memberikan ganti rugi sesuai asuransi apabila tidak ada jika barang hilang 

diganti dengan 10x biaya ongkos kirim dan apabila ada keterlambatan hanya 

layanan YES (Yakin Esok Sampai) dan SS (Super Speed) saja yang mendapatkan 

ganti rugi berupa pengembalian uang sesuai ongkos kirim sedangkan PT. J&T 

Cargo Malang setiap pengiriman diharuskan untuk melakukan asuransi. Sehingga 

apabila ada kerusakan akan diganti dengan sesuai kerusakan yang terjadi dan jika 

barang hilang maka diganti sesuai dengan harga barang. Dan kerugian 

keterlambatan tidak mendapatkan ganti rugi kecuali barang dari e-commerce  

 

Kata kunci : Konsumen, Keterlambatan, Pertanggung Jawaban 
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ABSTRACT 

 

Nama : Kartika Ayu Linggar Damaiati 

 Nim : 202010110311126 

Judul : “COMPARISON OF THE RESPONSIBILITY OF THE  

EXPEDITION PARTY TO THE CONSUMER IN THE 

DELAY OF DELIVERY OF THE Cargo (Case Study at 

PT. JNE And PT. J&T Cargo Malang) "  

Pembimbing  : Prof. Dr. Fifik Wiryani, S.H., M.Si., M.Hum 

Isdian Anggraeny, S.H., M.Kn 

 

Delayed delivery of goods is a problem that is often faced by consumers in 

expedition services. Some large expedition companies such as PT JNE (Nugraha 

Ekakurir Line) and PT J&T Cargo have different policies when dealing with 

delays. With that, it is necessary to compare the two expeditions which can make it 

easier for consumers to know. This study aims to analyze the factors that cause 

delays and find out the policies and procedures applied by PT JNE and PT J&T 

Cargo Malang in handling delays in shipping goods. This research uses empirical 

research methods with primary data collected through interviews with regional 

managers and branch owners. With the results of the study that there are several 

factors that cause delays in delivery of goods are internal factors including 

disruptions in transportation, address and external factors, namely force mojure 

such as natural disasters. As well as the responsibility given by PT JNE will 

provide compensation according to insurance if there is none if the goods are lost 

replaced by 10x the cost of shipping and if there is a delay only the YES (Yakin 

Esok Sampai) and SS (Super Speed) services only get compensation in the form of 

a refund according to the shipping cost. while PT J & T Cargo Malang every 

shipment is required to carry out insurance. So that if there is damage, it will be 

replaced according to the damage that occurs and if the goods are lost, they will 

be replaced according to the price of the goods. And the loss of delay does not get 

compensation unless the goods from e-commerce 

 

Keywords: Consumer, Delay, Liability 
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