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MOTTO 
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All we have to decide is what to do with the time that is given us. (Gandalf  
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RINGKASAN 

 
Qotrunada Duratul Aisyah, Juni 2026. PERTANGGUNGJAWABAN 

HUKUM TERHADAP KERUGIAN YANG DITIMBULKAN OLEH 

CHATBOT ARTIFICIAL INTELLIGENCE (AI). Skripsi, Program Sarjana 

Program Studi Hukum Fakultas Hukum Universitas Lambung Mangkurat. 

Pembimbing: Lena Hanifah, S.H., LL.M., Ph.D.   

 

Perkembangan kecerdasan buatan atau artificial intelligence (AI) telah 

mengubah pola hubungan antara pelaku usaha dan konsumen dalam transaksi 

perdagangan melalui sistem elektronik. Salah satu bentuk pemanfaatannya 

adalah chatbot AI yang digunakan dalam platform e-commerce untuk 

memberikan informasi produk, harga, stok, promosi, pembayaran, 

pengiriman, retur, pengembalian dana, hingga penyelesaian keluhan 

konsumen. Penggunaan chatbot AI memberikan manfaat berupa efisiensi, 

kecepatan layanan, dan kemudahan komunikasi. Namun, penggunaan 

tersebut juga menimbulkan risiko hukum apabila informasi atau respons yang 

diberikan keliru, tidak lengkap, menyesatkan, atau tidak sesuai dengan 

kebijakan resmi platform. Risiko tersebut menjadi penting karena konsumen 

dalam transaksi e-commerce sering mengambil keputusan berdasarkan 

informasi digital yang disediakan oleh sistem. Permasalahan hukum muncul 

karena hukum positif Indonesia belum secara khusus mengatur 

pertanggungjawaban atas keluaran atau respons yang dihasilkan oleh chatbot 

AI. Beberapa peraturan, seperti Undang-Undang Perlindungan Konsumen, 

KUHPerdata, Undang-Undang Informasi dan Transaksi Elektronik, Undang-

Undang Pelindungan Data Pribadi, PP Nomor 71 Tahun 2019, dan PP Nomor 

80 Tahun 2019, telah memberikan dasar perlindungan umum, tetapi belum 

secara eksplisit mengatur pembagian tanggung jawab apabila kerugian 

konsumen timbul dari penggunaan chatbot AI. Oleh karena itu, penelitian ini 

mengkaji bentuk kerugian konsumen akibat penggunaan chatbot AI dalam 

platform e-commerce serta hubungan hukum dan pertanggungjawaban antara 

platform e-commerce, merchant, penyedia sistem chatbot AI, dan konsumen. 

Dengan demikian, penelitian ini tidak menempatkan chatbot AI sebagai pihak 

yang berdiri sendiri, tetapi sebagai bagian dari rangkaian layanan digital yang 

dapat menimbulkan akibat hukum bagi pihak-pihak yang berada di balik 

pengoperasian sistem tersebut. Fokusnya diarahkan pada aspek kerugian, 

hubungan hukum, dasar tuntutan, serta pembagian tanggung jawab 

antarpihak. 

 

Penelitian ini menggunakan metode penelitian hukum normatif dengan tipe 

penelitian doktrinal dan bersifat deskriptif analitis. Pendekatan yang 

digunakan adalah pendekatan peraturan perundang-undangan dan pendekatan 

konseptual. Bahan hukum yang digunakan terdiri atas bahan hukum primer 

berupa peraturan perundang-undangan, bahan hukum sekunder berupa buku, 
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jurnal ilmiah, artikel, hasil penelitian, dan pendapat ahli, serta bahan hukum 

tersier berupa kamus hukum, KBBI, dan sumber pendukung lainnya. Bahan 

hukum tersebut dikumpulkan melalui studi kepustakaan dan dianalisis secara 

kualitatif dengan menafsirkan ketentuan hukum yang relevan, 

menghubungkannya dengan doktrin hukum, serta membangun argumentasi 

hukum mengenai dasar pertanggungjawaban yang tepat terhadap kerugian 

konsumen akibat penggunaan chatbot AI. 

 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa kerugian konsumen akibat penggunaan 

chatbot AI dalam platform e-commerce dapat berupa kerugian akibat 

informasi yang tidak akurat, kegagalan fungsional chatbot AI, kerugian 

materiil, kerugian immateriil, dan kerugian terkait data pribadi. Kerugian 

akibat informasi yang tidak akurat dapat terjadi apabila chatbot memberikan 

keterangan keliru mengenai harga, stok, promosi, pengiriman, retur, 

pengembalian dana, atau garansi. Kerugian akibat kegagalan fungsional dapat 

muncul ketika chatbot tidak mampu memahami pertanyaan konsumen, 

memberikan jawaban otomatis yang tidak sesuai, atau gagal meneruskan 

keluhan kepada pihak yang berwenang. Kerugian materiil dapat berupa uang 

yang telah dibayarkan, biaya tambahan, selisih harga, dana pengembalian 

yang tertahan, atau hilangnya kesempatan ekonomi. Kerugian immateriil 

dapat berupa ketidaknyamanan, kebingungan, tekanan psikologis, hilangnya 

rasa aman, dan menurunnya kepercayaan konsumen terhadap platform. 

Sementara itu, kerugian terkait data pribadi dapat timbul apabila chatbot AI 

memproses, menyimpan, menggunakan, atau membagikan data konsumen 

secara tidak sah atau tidak aman. 

Hasil penelitian juga menunjukkan bahwa chatbot AI tidak dapat diposisikan 

sebagai subjek hukum mandiri, melainkan sebagai alat atau bagian dari sistem 

elektronik yang digunakan oleh pelaku usaha dalam kegiatan bisnis digital. 

Oleh karena itu, pertanggungjawaban hukum harus dikembalikan kepada 

subjek hukum yang mengoperasikan, mengendalikan, menyediakan, atau 

memperoleh manfaat dari sistem tersebut. Platform e-commerce dapat 

bertanggung jawab apabila kerugian timbul dari sistem, layanan, kebijakan, 

atau chatbot yang disediakan dan dikendalikannya. Merchant dapat 

bertanggung jawab apabila kerugian bersumber dari data produk, harga, stok, 

atau deskripsi barang yang tidak benar. Penyedia sistem chatbot AI dapat 

bertanggung jawab kepada platform berdasarkan wanprestasi, dan dalam 

keadaan tertentu kepada konsumen melalui perbuatan melawan hukum 

apabila terdapat kelalaian teknis atau pelanggaran pemrosesan data pribadi. 

Dasar pertanggungjawaban ditentukan berdasarkan tahap hubungan hukum 

dan sumber kesalahan, yaitu wanprestasi apabila kerugian terjadi setelah 

perikatan elektronik terbentuk, serta perbuatan melawan hukum apabila 

kerugian terjadi sebelum transaksi, berasal dari informasi menyesatkan, 

kegagalan sistem, atau melibatkan pihak yang tidak memiliki hubungan 

kontraktual langsung dengan konsumen. Dalam perspektif perlindungan 
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konsumen, prinsip presumption of liability dipandang lebih proporsional 

karena konsumen cukup menunjukkan adanya interaksi dengan chatbot 

resmi, informasi yang keliru, kerugian, dan hubungan sebab-akibat, 

sedangkan pelaku usaha tetap diberi kesempatan untuk membuktikan bahwa 

kerugian tersebut bukan akibat kesalahan atau kelalaiannya secara 

proporsional. 
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ABSTRAK 

Tujuan dari penelitian skripsi ini  adalah untuk mengetahui dan menganalisis 

bentuk-bentuk kerugian yang dapat diderita konsumen akibat penggunaan 

chatbot AI dalam platform e-commerce serta menganalisis hubungan hukum 

dan pertanggungjawaban antara platform e-commerce, merchant, penyedia 

sistem chatbot AI, dan konsumen apabila terjadi kerugian. Penelitian ini 

merupakan penelitian hukum normatif dengan tipe penelitian doktrinal dan 

sifat deskriptif analitis. Bahan hukum yang digunakan meliputi bahan hukum 

primer, sekunder, dan tersier yang dianalisis secara normatif. 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa kerugian konsumen akibat penggunaan 

chatbot AI dapat berupa kerugian akibat informasi tidak akurat, kegagalan 

fungsional chatbot, kerugian materiil, kerugian immateriil, dan kerugian 

terkait data pribadi. Chatbot AI bukan subjek hukum, melainkan bagian dari 

sistem elektronik yang digunakan dalam layanan konsumen digital. Oleh 

karena itu, tanggung jawab hukum tetap berada pada pihak yang 

mengoperasikan, mengendalikan, menyediakan, atau memperoleh manfaat 

dari sistem tersebut. Platform e-commerce dapat bertanggung jawab apabila 

kerugian timbul dari sistem atau layanan yang dikendalikannya, merchant 

bertanggung jawab atas kebenaran informasi barang dan pemenuhan 

transaksi, sedangkan penyedia sistem chatbot AI dapat bertanggung jawab 

sesuai ruang kendali teknis dan hubungan hukumnya. Dasar 

pertanggungjawaban dapat berupa wanprestasi, perbuatan melawan hukum, 

tanggung jawab pelaku usaha berdasarkan UUPK, kewajiban penyelenggara 

sistem elektronik, dan pelindungan data pribadi. 

Kata Kunci: Chatbot AI, E-Commerce, Perlindungan Konsumen, 

Pertanggungjawaban Hukum, Sistem Elektronik. 
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