
BAB IV 

PENUTUP  

A. Simpulan  

Penelitian ini mengkaji tentang perlindungan konsumen dalam konteks 

pengosongan BBM pada kendaraan bermotor yang dilakukan oleh jasa 

ekspedisi, khususnya PT. Indah Logistik Cargo Sungai Penuh. Hasil penelitian 

ini menunjukkan bahwa:  

1. Bentuk perlindungan konsumen yang diberikan oleh Indah Logistik Cargo 

Sungai Penuh terhadap tindakan pengosongan BBM kendaraan bermotor 

yaitu mengusahakan komunikasi untuk menjelaskan prosedur atau SOP saat 

pengiriman kendaraan bermotor, meskipun dalam praktiknya sering terjadi 

kurangnya informasi yang dan transparansi kepada konsumen mengenai 

tindakan ini, sehingga hak konsumen atas informasi yang benar sering 

dilanggar. Atas kejadian tersebut pihak Indah Logistik Cargo memenuhi 

kewajibannya yaitu untuk memberikan kompensasi atau ganti kerugian. 

Dalam mengajukan komplain untuk mendapatkan kompensasi atau ganti 

kerugian, konsumen harus menyertakan bukti transaksi pengiriman motor 

dan identitas pengirim.  

2. Kendala yang dihadapi dalam penerapan perlindungan konsumen oleh 

Indah Logistik Cargo Sungai Penuh berupa masih kurangnya kesadaran 

pemahaman dari pihak ekspedisi terutama pada bagian pengemasan barang 

mengenai hak-hak konsumen serta tantangan dalam menerapkan prosedur 

yang sesuai dengan regulasi yang ada.  



3. Upaya penyelesaian sengketa terhadap tindakan pengosongan BBM 

kendaraan bermotor yang dilakukan oleh Indah Logistik Cargo Sungai 

Penuh yaitu memberikan respon yang baik atas komplain yang dilakukan 

oleh konsumen atas layanan yang diberikan serta memberikan ganti 

kerugian berupa pengembalian BBM maupun penggantian dalam bentuk 

uang. Namun, upaya penyelesaian yang dilakukan belum sepenuhnya 

menyelesaikan permasalahan pengosongan BBM yang dilakukan Indah 

Logistik Cargo Sungai Penuh, karena masih ada konsumen yang belum 

mendapatkan ganti rugi atas tindakan tersebut sehingga masih diperlukan 

perbaikan untuk tindakan ini.  

B. Saran  

1. Peningkatan komunikasi 

Komunikasi ini mencakup memberikan pemahaman mengenai SOP 

(Standard Operating Procedure) yang jelas terkait pengosongan BBM. Hal 

ini bisa dilakukan menggunakan kertas persetujuan yang mencakup 

langkah-langkah yang harus dilakukan sebelum, selama, dan setelah proses 

pengiriman serta tanggung jawab perusahaan dalam menjaga kondisi barang 

yang harus ditanda tangani oleh kedua belah pihak. 

2. Peningkatan transparansi  

Memberikan penjelasan yang jelas dan transparan mengenai alasan 

pengosongan BBM dan keadaan BBM tersebut akan ditangani, misalnya 

akan dikembalikan, diganti, atau dikompensasi. serta memberikan bukti 

yang jelas kepada konsumen seperti pengukuran volume BBM sebelum dan 

sesudah pengosongan.  



3. Pelatihan karyawan 

Memberikan pelatihan yang komprehensif kepada seluruh karyawan 

tentang SOP, komunikasi kepada konsumen, penanganan keluhan dan 

prosedur kompensasi. Fokuskan pada peningkatan keterampilan 

interpersonal dan kemampuan untuk memberikan layanan yang ramah serta 

membantu. Hal ini diharapkan akan membantu dalam mengurangi keluhan 

dan meningkatkan kepuasan konsumen. 

4. Sistem pengaduan yang efektif  

Membangun sistem pengaduan yang efektif seperti menyediakan saluran 

komunikasi yang mudah diakses oleh konsumen dalam menyampaikan 

masalah atau keluhan.  

5. Evaluasi layanan secara berkala 

Melakukan evaluasi layanan berdasarkan umpan balik dari konsumen serta 

memastikan kegiatan yang dilakukan sesuai dengan regulasi perlindungan 

konsumen yang berlaku.  
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