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Konsumen memiliki peran sentral dalam dinamika perekonomian, memainkan peran 

utama dalam menjaga keseimbangan antara penawaran dan permintaan. Sebagai 

pengguna akhir produk atau jasa, keputusan konsumen mempengaruhi arah pasar dan 

pertumbuhan ekonomi secara keseluruhan. Mereka tidak hanya 

 menjadi penerima, tetapi juga penentu keberhasilan suatu bisnis. Dengan pemahaman 

ini, pelayanan konsumen yang baik dan penanganan sengketa konsumen menjadi 

esensial untuk memelihara kepercayaan dan hubungan positif antara penyedia jasa atau 

produk dengan konsumen. Maka dari itu, peran Badan Penyelesaian Sengketa 

Konsumen (BPSK) menjadi sangat penting. BPSK berfungsi sebagai lembaga mediator 

yang memfasilitasi penyelesaian sengketa antara konsumen dan penyedia jasa atau 

produk. Dengan memberikan platform konsiliasi, BPSK membantu menciptakan solusi 

yang adil dan cepat tanpa melibatkan proses hukum yang rumit. Keberadaan BPSK 

secara efektif mendukung harmonisasi hubungan bisnis, melindungi hak konsumen, 

dan menjaga stabilitas ekonomi dengan memberikan penyelesaian yang bersifat win-

win bagi semua pihak.  

 

Tujuan penelitian ini adalah untuk mendalami dan menganalisis efektivitas serta 

dampak dari peran BPSK dalam menangani sengketa konsumen. Penelitian ini 

bertujuan untuk mengidentifikasi kendala yang mempengaruhi keberhasilan konsiliasi 

BPSK dan mengukur tingkat kepuasan konsumen terhadap penyelesaian sengketa yang 

diberikan. Dengan demikian, penelitian ini diarahkan untuk memberikan wawasan 

yang lebih mendalam terkait implementasi dan peran strategis BPSK dalam 

meningkatkan kesejahteraan konsumen dan menjaga integritas bisnis. 
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Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa peran BPSK melalui konsiliasi memiliki 

dampak positif dalam menyelesaikan sengketa konsumen. Faktor kendala yang 

mempengaruhi keberhasilan konsiliasi BPSK telah diidentifikasi, termasuk efektivitas 

komunikasi, transparansi proses, dan keterlibatan aktif pihak terkait. Tingkat kepuasan 

konsumen terhadap penyelesaian sengketa yang diberikan oleh BPSK juga cukup 

tinggi, menandakan efektivitas lembaga ini dalam memberikan solusi yang 
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memuaskan. Dengan demikian, penelitian ini memberikan wawasan mendalam terkait 

implementasi dan peran strategis BPSK dalam meningkatkan kesejahteraan konsumen 

serta menjaga integritas bisnis secara menyeluruh. 
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ABSTRAK  

 

Penelitian ini bertujuan untuk mengeksplorasi penyelesaian sengketa melalui konsiliasi 

oleh Badan Penyelesaian Sengketa Konsumen (BPSK) Kota Banjarmasin serta kendala 

yang dihadapi dalam proses penyelesaiannya sengketa konsumen melalui konsiliasi. 

Oleh karena itu, penelitian ini merupakan hukum empiris yang dilakukan dengan cara 

meneliti langsung berdasarkan fakta lapangan untuk mendapatkan data data yang 

akurat. 

 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa BPSK Kota Banjarmasin menggunakan 

pendekatan konsiliasi dalam menyelesaikan sengketa konsumen dengan memfasilitasi 

dialog antara konsumen dan penyedia layanan atau produk. Untuk penyelesaian 

sengketa konsumen dapat di selesaikan diluar pengadilan yaitu BPSK yang berada di 

Kota/Kabupaten masing masing. Namun, ada beberapa Kendal yang diidentifikasi, 

minimnya kesadaran dan minat masyarakat tentang hak-hak konsumen. Dengan 

pemahaman yang lebih baik tentang kendala ini, diharapkan dapat meningkatkan 

efektivitas penyelesaian sengketa konsumen melalui konsiliasi oleh BPSK Kota 

Banjarmasin. Demikian, meskipun memiliki potensi untuk menyelesaikan sengketa 

dengan cara yang lebih aman dan efisien, tantangan-tantangan ini perlu diatasi agar 

konsiliasi dapat menjadi pilihan yang lebih disukai dalam penyelesaian sengketa 

konsumen di BPSK Kota Banjarmasin. 

 

Kata Kunci (keyword): BPSK, konsiliasi, penyelesaian sengketa. 
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