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ABSTRAK 

Tanggung jawab PT. Pos Indonesia (persero) cabang Kota padang terhadap 
wanprestasi dalam layanan jasa pengiriman barang tentu menjadi pertimbangan bagi 
masyarakat yang ingin menggunakan jasa angkutan barang. Rumusan masalah dalam 
penelitian ini adalah: (1) Apa sajakah bentuk wanprestasi pengiriman barang yang 
dilakukan oleh PT. Pos Indonesia (Persero) cabang Kota Padang terhadap konsumen? 
(2) Bagaimana pengaturan tanggung jawab dan pelaksanaan tanggung jawab atas 
terjadinya wanprestasi pengiriman barang yang dilakukan oleh PT. Pos Indonesia 
(Persero) cabang Kota Padang terhadap konsumen? (3) Bagaimana kendala dan 
upaya penyelesaian atas terjadinya wanprestasi pengiriman barang yang dilakukan 
oleh PT. Pos Indonesia (Persero) cabang Kota Padang terhadap konsumen?. Kajian 
ini menggunakan penelitian yuridis sosiologis. Hasil dari penelitian ini adalah : (1) 
Bentuk wanprestasi pengiriman barang yang dilakukan oleh PT. Pos Indonesia 
(Persero) cabang Kota Padang terhadap konsumen (2) Pengaturan tanggung jawab 
dan pelaksanaan tanggung jawab atas terjadinya wanprestasi pengiriman barang yang 
dilakukan oleh PT. Pos Indonesia (Persero) cabang Kota Padang terhadap konsumen 
(3) Kendala dan upaya penyelesaian atas terjadinya wanprestasi pengiriman barang 
yang dilakukan oleh PT. Pos Indonesia (Persero) cabang Kota Padang 
terhadap konsumen. Temuan penelitian ini akan menjelaskan hubungan hukum yang 
timbul dari perjanjian pengangkutan dan kewajiban PT. Pos Indonesia sebagai 
penyedia layanan jasa pengiriman barang. 
Kata kunci : Tanggung Jawab, PT. Pos Indonesia, Layanan Jasa 
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ABSTRACT 

The responsibility of PT Pos Indonesia (Persero) branch of Padang City against 
default in goods delivery services is certainly a consideration for people who want to 
use goods transportation services. The formulation of the problems in this study are: 
(1) What are the forms of default in the delivery of goods carried out by PT Pos 
Indonesia (Persero) Padang City branch against consumers? (2) How is the 
regulation of responsibility and implementation of responsibility for the default in the 
delivery of goods carried out by PT Pos Indonesia (Persero) Padang City branch 
against consumers? (3) How are the obstacles and settlement efforts for the default in 
the delivery of goods carried out by PT Pos Indonesia (Persero) Padang City branch 
against consumers?. This study uses sociological juridical research. The results of 
this study are: (1) Forms of default of delivery of goods carried out by PT Pos 
Indonesia (Persero) Padang City branch against consumers (2) Responsibility 
arrangements and implementation of responsibility for the default of delivery of 
goods carried out by PT Pos Indonesia (Persero) Padang City branch against 
consumers (3) Obstacles and settlement efforts for the default of delivery of goods 
carried out by PT Pos Indonesia (Persero) Padang City branch against consumers. 
The findings of this study will explain the legal relationship arising from the 
transportation agreement and the obligations of PT Pos Indonesia as a provider of 
goods delivery services. 
Keywords: Responsibility, PT Pos Indonesia, Services 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

A. Latar Belakang 

Perkembangan dunia dalam era globalisasi membawa dampak yang 

cukup pesat di berbagai bidang, termasuk bidang perekonomian. Globalisasi 

juga menyebabkan tingginya tingkat kebutuhan manusia, salah satunya 

kebutuhan untuk mengirim barang dari satu tempat ke tempat lain. Melihat 

adanya kesempatan, para pelaku usaha memanfaatkan peluang usaha pada 

sektor jasa pengiriman barang. Di Indonesia terdapat sangat banyak jasa 

pengiriman barang, salah satunya yaitu PT. Pos Indonesia. PT. Pos Indonesia 

(Persero) merupakan sebuah Badan Usaha Milik Negara (BUMN), yang 

merupakan badan usaha besar yang bergerak pada sektor pelayanan lalu lintas 

berita, uang, bahkan barang. 

Pasal 1 angka 1 Undang-Undang Nomor 38 Tahun 2009 Tentang Pos 

yang selanjutnya disebut Undang-Undang Pos mendefenisikan Pos adalah 

layanan komunikasi tertulis dan/atau surat elektronik, layanan paket, layanan 

logistik, layanan transaksi keuangan, dan layanan keagenan pos untuk 

kepentingan umum. Seiring berjalannya waktu dan seiring dengan 

perkembangan informasi, komunikasi dan teknologi, jejaring Pos Indonesia 

sudah memiliki lebih dari 4.800 Kantor pos, serta dilengkapi electronic 
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mobile pos di beberapa kota besar. Semua titik merupakan rantai yang 

terhubung satu sama lain secara solid & terintegrasi.1 

PT. Pos Indonesia dalam menjalankan tugas tentunya selalu 

mengutamakan jasa layanan yang prima, menjalankan bisnis secara efisien 

dan terpercaya guna mendapatkan dan mempertahankan kepercayaan 

masyarakat terhadap PT. Pos Indonesia. Hal ini dapat dibuktikan dengan fakta 

bahwa sampai saat ini PT. Pos Indonesia masih beroperasi dengan 

menjalankan berbagai bentuk pelayanan kepada masyarakat, baik jasa 

pengiriman domestik maupun jasa pengiriman internasional yang didukung 

dengan tersedianya aplikasi PosAja! yang dapat memudahkan proses 

pengiriman barang ke tempat tujuan, penjemputan barang dari lokasi yang 

diinginkan, pengecekan lokasi barang yang dikirim, pembayaran secara 

digital, serta berbagai fitur layanan lainnya. Konsumen sudah tidak perlu 

bersusah payah datang ke kantor pos, cukup dengan menggunakan aplikasi di 

smartphone, maka dapat dilakukan berbagai macam transaksi. Namun, disisi 

lain hal ini juga tidak lepas dari tanggung jawab PT. Pos Indonesia terhadap 

kepuasan konsumen. Bentuk dari tanggung jawab tersebut tentunya juga harus 

sesuai dengan apa yang sudah disepakati dan diperjanjikan antara kedua belah 

pihak, yakni masyarakat sebagai konsumen yang menghendaki pengiriman 

barang dengan syarat dan ketentuan yang berlaku dan membayar sejumlah 

uang; dan PT. Pos Indonesia sebagai penyedia jasa bersedia untuk 

 
1 Pos Indonesia, Sejarah Pos, 23 Oktober 2023, http://posindonesia.com.id/ 
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mengirimkan dan mengantarkan barang sesuai dengan jaminan barang akan 

sampai kepada konsumen tepat waktu serta dalam kondisi yang aman. 

Pasal 29 ayat (1) Undang-Undang Nomor 39 Tahun 2009 Tentang Pos 

menyatakan penyelenggara Pos berhak mendapatkan informasi yang benar 

dari pengguna layanan pos tentang kiriman yang dinyatakan pada dokumen 

pengiriman. Undang-Undang ini menegaskan kepada konsumen bahwa 

mereka juga tidak dapat serta merta meminta ganti rugi apabila informasi 

yang diberikan kepada penyelenggara Pos tidak sesuai dengan barang kiriman 

yang dibawa oleh PT. Pos Indonesia. 

Perjanjian pengangkutan merupakan kesepakatan saling menguntungkan 

di mana pihak yang melakukan pengangkutan berkomitmen untuk mengatur 

pengiriman barang dan/atau orang ke lokasi tujuan tertentu. Pihak lainnya 

(pengirim atau penerima, pengirim-pengirim, penumpang) diwajibkan untuk 

membayar biaya tertentu sebagai imbalan atas layanan pengangkutan 

tersebut.2 Dalam praktik perjanjian pengiriman barang yang dilakukan antara 

konsumen dengan PT. Pos Indonesia tentu tidak selamanya berjalan lancar 

dan sesuai dengan yang diinginkan oleh para pihak. Dalam hal ini apabila PT. 

Pos Indonesia sebagai pelaku pengangkutan barang melakukan hal di luar 

ketentuan perjanjian berarti sudah melakukan wanprestasi. Wanprestasi dapat 

terjadi secara tidak disengaja maupun disengaja. Bentuk wanprestasi yang 

terjadi dapat berupa keterlambatan pengiriman barang, cacat atau terjadi 

 
2 Sution Usman Adji, dkk., 2011, Hukum Pengangkutan Di Indonesia, Rineka 

Cipta, Jakarta, hlm 6. 
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kerusakan pada barang hingga hilangnya barang. Kewajiban PT. Pos 

Indonesia dalam hal penggantian kerugian dicantumkan di dalam Pasal 31 

Undang-Undang Nomor 39 Tahun 2009 Tentang Pos. Kasus wanprestasi yang 

diadukan kepada PT. Pos Indonesia selama bulan Agustus hingga September 

2023 adalah sebanyak 235 pengaduan, yang mana kasus tersebut merupakan 

kasus keterlambatan pengiriman barang.3 Berdasarkan jumlah kasus yang 

telah Penulis temukan dari hasil riset, Penulis tertarik untuk mencari informasi 

relevan yang lebih rinci yang berkaitan dengan apa saja bentuk wanprestasi 

yang dilakukan oleh PT. Pos Indonesia (Persero) cabang Kota Padang dalam 

hal pengangkutan barang dan bentuk tanggung jawab terhadap terjadinya 

wanprestasi tersebut. Maka dari itu, berdasarkan latar belakang masalah inilah 

Penulis tertarik untuk mengkaji dan meneliti tentang “TANGGUNG 

JAWAB PT. POS INDONESIA (PERSERO) CABANG KOTA 

PADANG TERHADAP WANPRESTASI DALAM LAYANAN JASA 

PENGIRIMAN BARANG”. 

B. Rumusan Masalah 

Berdasarkan uraian latar belakang permasalahan di atas, maka rumusan 

masalah dalam penelitian ini yaitu sebagai berikut : 

1. Apa sajakah bentuk wanprestasi pengiriman barang yang dilakukan oleh 

PT. Pos Indonesia (Persero) cabang Kota Padang terhadap konsumen? 

 
3 Pos Indonesia, Customer Service, 25 Oktober 2023, http://posindonesia.com.id/ 
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2. Bagaimana pengaturan tanggung jawab dan pelaksanaan tanggung jawab 

atas terjadinya wanprestasi pengiriman barang yang dilakukan oleh PT. 

Pos Indonesia (Persero) cabang Kota Padang terhadap konsumen? 

3. Bagaimana kendala dan upaya penyelesaian atas terjadinya wanprestasi 

pengiriman barang yang dilakukan oleh PT. Pos Indonesia (Persero) 

cabang Kota Padang terhadap konsumen? 

C. Tujuan Penelitian 

Adapun Tujuan penelitian ini adalah sebagai berikut: 

1. Untuk mengetahui bentuk wanprestasi pengiriman barang yang 

dilakukan oleh PT. Pos Indonesia (Persero) cabang Kota Padang 

terhadap konsumen. 

2. Untuk mengetahui pengaturan tanggung jawab dan pelaksanaan 

tanggung jawab atas terjadinya wanprestasi pengiriman barang yang 

dilakukan oleh PT. Pos Indonesia (Persero) cabang Kota Padang 

terhadap konsumen. 

3. Untuk mengetahui kendala dan upaya penyelesaian atas terjadinya 

wanprestasi pengiriman barang yang dilakukan oleh PT. Pos Indonesia 

(Persero) cabang Kota Padang terhadap konsumen. 

D. Metode Penelitian  

1. Jenis Penelitian 
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Jenis penelitian yang dilakukan dalam penelitian ini adalah yuridis 

sosiologis (socio-legal research) dan disebut juga dengan penelitian 

lapangan, yaitu mengkaji ketentuan hukum yang berlaku serta apa yang 

terjadi dalam kenyataan masyarakat. 

Penelitian sosial tentang hukum atau yang disebut sebagai socio-

legal research merupakan bagian dari penelitian hukum, meski ada juga 

yang mengatakan bahwa penelitian sosial tentang hukum bukan 

merupakan penelitian hukum. Hal itu disebaban karena baik penelitian 

yang bersifat sosio-legal maupun penelitian hukum mempunyai objek 

yang sama, yaitu hukum. Bedanya, penelitian yang bersifat sosio-legal 

hanya menempatkan hukum sebagai gejala sosial. Dalam hal demikian, 

hukum dipandang dari segi luarnya saja. Dalam penelitian sosio-legal 

hukum selalu dikaitkan dengan masalah sosial.4 

2. Sumber Data 

Jenis data yang digunakan dalam penelitian ini yakni data primer 

dan data sekunder yaitu: 

a. Data Primer 

Data primer yaitu data yang didapat langsung dari masarakat 

sebagai sumber pertama dengan melalui penelitian lapangan, atau 

hukum sebagai pencerminan dari kehidupan masyarakat itu sendiri, 

abstraksi-abtraksi terhadap tingkah laku-tingkah laku yang benar-

 
4 Suratman dan Philips Dillah, 2020, Metode Penelitian Hukum, Cetakanke-4, Cv Alfabeta, 

Bandung, hlm. 88. 
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benar terjadi, mencari keterangan-keterangan empiris (empirical-

regularities).5 Perolehan data primer dalam penelitian ini didapat 

melalui pengamatan ke lapangan dan wawancara dengan Kak Novri 

selaku staff bagian customer service. 

b. Data Sekunder  

Data sekunder adalah data yang diperoleh dari penelitian 

kepustakaan.6 yang digunakan dalam penelitian ini adalah bahan 

hukum yang terdiri atas undang-undang, buku-buku literatur, jurnal-

jurnal hukum, dan situs bacaan di internet yang berkaitan dengan 

penelitian. Data Sekunder tersebut meliputi : 

a. Bahan hukum primer yang terdiri dari : 

a) Undang-Undang Republik Indonesia Nomor 38 tahun 2009 

tentang Pos. 

b. Bahan hukum sekunder yang terdiri dari : 

a) Buku-buku yang berkaitan dengan objek penelitian  

b) Dokumen  

c) Jurnal dan artikel 

c. Data Tersier 

Data tersier merupakan bahan hukum yang sifatnya 

sebagai pelengkap dan pembantu data primer serta data sekunder. 

 
5 Maiyestati, 2022, Metode Penelitian Hukum, LPMM Universitas Bung Hatta, Padang, 

hlm.23. 

6 Suratman dan Philips Dillah, Op.cit, hlm.106. 
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3. Teknik Pengumpulan Data 

Teknik Pengumpulan data yang digunakan data yang digunakan, 

adalah sebagai berikut: 

a. Studi Kepustakaan 

b. Studi dokumen merupakan bahan-bahan penelitian kepustakaan 

maupun penelitian lapangan melalui dokumen yang telah ada dan juga 

melalui data tertulis. Studi dokumen berdasarkan pada bahan hukum 

primer, bahan hukum sekunder dan bahan hukum tersier. 

Studi kepustakaan adalah data kepustakaan yang diperoleh melalui 

penelitian kepustakaan yang bersumber dari perundang-undangan, 

buku, dokumen resmi, publikasi dan hasil penelitian .7 

c. Wawancara (Interview) 

Wawancara merupakan proses memperoleh keterangan untuk tujuan 

penelitian dengan cara tanya jawab antara pewawancara (peneliti) 

dengan informan dengan menggunakan alat yang dinamakan interview 

guide (panduan wawancara).8  Pada penelitian ini, peneliti melakukan 

wawancara dengan staff bagian customer service di Kantor Pos 

Indonesia Cabang Padang. Dalam penelitian ini wawancara dilakukan 

secara terstruktur dan terbuka, yang mana pertanyaan yang akan 

ditanyakan kepada narasumber telah disusun terlebih dahulu oleh 

penulis. Namun tidak menutup kemungkinan jika nantinya penulis 

 
7 Zainuddin Ali, 2009, Metode Penelitian Hukum, Sinar Grafika, Jakarta,hlm.107. 

8 Ibid., hlm 59. 
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menanyakan pertanyaan baru diluar pertanyaan yang telah 

disusun sebelumnya. 


