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RINGKASAN 

Revita Dhea Putri, Februari 2026, PERAN MEDIATOR DALAM PROSES 

MEDIASI PENYELESAIAN SENGKETA KONSUMEN DI BPSK KOTA 

BANJARMASIN, Skripsi, Program Sarjana Program Studi Hukum Fakultas 

Hukum Universitas Lambung Mangkurat, 63 halaman. Pembimbing: Muhammad 

Aziannor Ilmy, S.H., M.H. 

Penyelesaian sengketa konsumen merupakan bagian penting dalam sistem 

perlindungan hukum sebagaimana diatur dalam Undang-Undang Nomor 8 Tahun 

1999 tentang Perlindungan Konsumen. Dalam praktiknya, sengketa antara 

konsumen dan pelaku usaha sering terjadi akibat ketidakseimbangan informasi, 

perbedaan kepentingan, serta pelanggaran hak dan kewajiban para pihak. Untuk 

menyediakan mekanisme penyelesaian yang cepat, sederhana, dan berbiaya ringan, 

dibentuk Badan Penyelesaian Sengketa Konsumen (BPSK) sebagai lembaga non-

litigasi, dengan mediasi sebagai metode yang paling banyak digunakan. 

Mediasi merupakan proses penyelesaian sengketa dengan melibatkan mediator 

sebagai pihak ketiga yang netral dan independen untuk memfasilitasi komunikasi 

dan membantu para pihak mencapai kesepakatan. Dalam konteks BPSK Kota 

Banjarmasin, mediator memiliki peran strategis dalam menciptakan penyelesaian 

yang adil dan seimbang. Oleh karena itu, penelitian ini mengkaji peran mediator 

dalam penerapan prinsip netralitas dan independensi, serta pola interaksi antara 

mediator, konsumen, dan pelaku usaha dalam proses mediasi. 

Penelitian ini menggunakan metode hukum empiris dengan pendekatan sosiologis, 

yaitu mengkaji pelaksanaan hukum dalam praktik. Data primer diperoleh melalui 

wawancara dengan mediator atau anggota BPSK Kota Banjarmasin, sedangkan 

data sekunder berasal dari peraturan perundang-undangan dan literatur terkait. Data 

dianalisis secara deskriptif kualitatif untuk memberikan gambaran yang sistematis 

mengenai pelaksanaan mediasi. 
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Hasil penelitian menunjukkan bahwa mediator berperan aktif sejak tahap awal 

hingga penyelesaian sengketa, mulai dari memahami pokok perkara, memfasilitasi 

dialog, hingga mengarahkan proses mediasi agar tetap fokus pada penyelesaian. 

Mediator tidak menentukan benar atau salah, melainkan membantu para pihak 

mencapai kesepakatan secara sukarela. Penerapan prinsip netralitas dan 

independensi tercermin dari sikap objektif mediator, mekanisme penunjukan 

majelis yang menghindari konflik kepentingan, serta tidak adanya imbalan dari para 

pihak. 

Pola interaksi dalam mediasi bersifat dialogis dan partisipatif, di mana mediator 

menciptakan suasana kondusif, menjaga keseimbangan posisi para pihak, serta 

meredam konflik yang muncul. Namun, keberhasilan mediasi sangat bergantung 

pada itikad baik para pihak. Secara keseluruhan, peran mediator di BPSK Kota 

Banjarmasin telah berjalan cukup optimal, meskipun peningkatan kompetensi 

mediator, khususnya dalam komunikasi konflik, masih diperlukan untuk 

meningkatkan efektivitas penyelesaian sengketa konsumen. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

xi 

 

Revita Dhea Putri, Februari 2026, PERAN MEDIATOR DALAM PROSES 

MEDIASI PENYELESAIAN SENGKETA KONSUMEN DI BPSK KOTA 

BANJARMASIN, Skripsi, Program Sarjana Program Studi Hukum Fakultas 

Hukum Universitas Lambung Mangkurat, 63 halaman. Pembimbing: Muhammad 

Aziannor Ilmy, S.H., M.H. 

ABSTRAK 

Penyelesaian sengketa konsumen merupakan bagian penting dalam perlindungan 

hukum sebagaimana diatur dalam Undang-Undang Nomor 8 Tahun 1999 tentang 

Perlindungan Konsumen, di mana sengketa antara konsumen dan pelaku usaha 

sering terjadi akibat ketidakseimbangan informasi dan perbedaan kepentingan. 

Badan Penyelesaian Sengketa Konsumen (BPSK) hadir sebagai lembaga non-

litigasi yang menyediakan penyelesaian sengketa secara cepat, sederhana, dan 

berbiaya ringan melalui mediasi. Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis peran 

mediator dalam proses mediasi di BPSK Kota Banjarmasin, khususnya terkait 

penerapan prinsip netralitas dan independensi serta pola interaksi para pihak. 

Penelitian ini menggunakan metode hukum empiris dengan pendekatan sosiologis, 

dengan data yang diperoleh melalui wawancara dan studi kepustakaan, kemudian 

dianalisis secara deskriptif kualitatif. Hasil penelitian menunjukkan bahwa 

mediator berperan aktif dalam memfasilitasi komunikasi, menjaga keseimbangan 

para pihak, serta mengarahkan proses mediasi tanpa memihak. Prinsip netralitas 

dan independensi telah diterapkan melalui sikap objektif dan mekanisme yang 

menghindari konflik kepentingan. Pola interaksi dalam mediasi bersifat dialogis 

dan partisipatif, namun keberhasilan mediasi bergantung pada itikad baik para 

pihak. Secara keseluruhan, peran mediator di BPSK Kota Banjarmasin telah 

berjalan cukup optimal, meskipun peningkatan kompetensi mediator masih 

diperlukan. 

Kata Kunci: Peran Mediator, Mediasi, Sengketa Konsumen, BPSK, Netralitas, 

Independensi. 
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