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ABSTRAK 

 

Aditia Tri Wibowo, 2024, 191257 Analisis Undang-Undang Perlindungan 

Konsumen dan Hukum Islam Tentang Penambahan Biaya Oleh Konsumen 

Terhadap Jasa Pelayanan Wifi Indihome Plaza Telkom Tanjungpinang Skripsi, 

Program Studi Hukum Ekonomi Syari’ah, STAIN Sultan Abdurrahman Kepulauan 

Riau. 

Skripsi ini membahas tentang perlindungan konsumen dengan adanya 

penambahan biaya dianalisis berdasarkan undang-undang perlindungan konsumen 

serta hukum Islam. Oleh karena itu dalam pelaksaannya saat pelanggan 

menyepakati dan mulai berlangganan, kerap sekali timbul permasalahan yang salah 

satunya terkait adanya penambahan biaya kepada konsumen dari harga yang awal 

mula pelanggan sepakati. Sehingga dalam prosesnya menimbulkan konflik semakin 

meluas akibat terjadinya penambahan biaya yang dialami oleh hampir sebagian 

pelanggan yang berlanggana jasa wifi Indihome yang di akibatkan oleh adanya 

ketidakterbukan pihak layanan terkait isi kontrak berlangganan serta minimnya 

pengetahuan pelanggan untuk lebih detail dan teliti sebelum menyetujui kontrak 

berlangganan, dan juga minimnya pengetahuan oleh kedua pihak terkait apa saja 

rukun, syarat serta hak dan kewajiban dari masing-masing pihak pada saat akad. 

Untuk mencapai tujuan tersebut peneliti menggunakan pendekatan kualitatif 

dengan metode yang digunakan studi lapangan dengan memanfaatkan literatur 

keperpustakaan selain itu Penelitian ini juga merupakan penelitian yang bersifat 

deskriftif. Dari hasil penelitian menunjukkan bahwa Jika di lihat dalam kajian 

hukum Islam ini masuk dalam fiqih muamalah karena berkaitan dengan tingkah 

laku manusia dalam aspek ekonomi dan UU perlindungan konsumen  No 8 Tahun 

1999 yang terjadi antara pihak layanan Indihome dan pelanggan  belum sepenuhnya 

memenuhi kriteria akad yang sesuai dengan hukum Islam dan UU Perlindungan 

Konsumen. Meskipun pada awal akad pihak pelayanan dan pelanggan sama-sama 

ridho dan menyetujui kerjasama yang disepakati, namun akad dapat saja dinyatakan 

batal akibat adanya suatu permasalahan yang timbul. 

Kata Kunci : Perlindungan Hukum, Pelanggan, Hukum Islam, Indihome
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PEDOMAN TRANSLITERASI ARAB-LATIN 

KEPUTUSAN BERSAMA  

MENTERI AGAMA DAN MENTERI PENDIDIKAN DAN KEBUDAYAAN 

REPUBLIK INDONESIA 

Nomor: 158 Tahun 1987 

Nomor: 0543b//U/1987 

 

Transliterasi dimaksudkan sebagai pengalih-hurufan dari abjad yang satu ke 

abjad yang lain. Transliterasi Arab-Latin di sini ialah penyalinan huruf-huruf Arab 

dengan huruf-huruf Latin beserta perangkatnya.  

A. Konsonan 

Fonem konsonan bahasa Arab yang dalam sistem tulisan Arab dilambangkan 

dengan huruf. Dalam transliterasi ini sebagian dilambangkan dengan huruf dan 

sebagian dilambangkan dengan tanda, dan sebagian lagi dilambangkan dengan 

huruf dan tanda sekaligus.  

Berikut ini daftar huruf Arab yang dimaksud dan transliterasinya dengan huruf 

latin: 

Tabel 0.1: Tabel Transliterasi Konsonan 

Huruf Arab Nama Huruf Latin Nama 

 Alif Tidak dilambangkan Tidak dilambangkan أ

 Ba B Be ب 

 Ta T Te ت 

 Ṡa Ṡ es (dengan titik di atas) ث 

 Jim J Je ج
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 Ḥa Ḥ ha (dengan titik di ح

bawah) 

 Kha Kh ka dan ha خ

 Dal D De د

 Żal Ż Zet (dengan titik di atas) ذ

 Ra R Er ر

 Zai Z Zet ز

 Sin S Es س 

 Syin Sy es dan ye ش

 Ṣad Ṣ es (dengan titik di bawah) ص

 Ḍad Ḍ de (dengan titik di ض

bawah) 

 Ṭa Ṭ te (dengan titik di bawah) ط

 Ẓa Ẓ zet (dengan titik di ظ

bawah) 

 ain ` koma terbalik (di atas)` ع

 Gain G Ge غ

 Fa F Ef ف

 Qaf Q Ki ق

 Kaf K Ka ك
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 Lam L El ل

 Mim M Em م

 Nun N En ن

 Wau W We و

 Ha H Ha ھ

 Hamzah ‘ Apostrof ء

 Ya Y Ye ي

 

B. Vokal  

Vokal bahasa Arab, seperti vokal bahasa Indonesia, terdiri dari vokal 

tunggal atau monoftong dan vokal rangkap atau diftong. 

1. Vokal Tunggal 

Vokal tunggal bahasa Arab yang lambangnya berupa tanda atau harakat, 

transliterasinya sebagai berikut: 

Tabel 0.2: Tabel Transliterasi Vokal Tunggal 

Huruf Arab Nama Huruf Latin Nama 

 Fathah A A ـَ

 Kasrah I I ـِ

 Dammah U U ـُ

2. Vokal Rangkap 
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Vokal rangkap bahasa Arab yang lambangnya berupa gabungan antara 

harakat dan huruf, transliterasinya berupa gabungan huruf sebagai berikut: 

Tabel 0.3: Tabel Transliterasi Vokal Rangkap 

Huruf Arab Nama Huruf Latin Nama 

 Fathah dan ya Ai a dan u يَْ...

  Fathah dan wau Au a dan u وَْ... 

Contoh: 

 kataba  كَتَبَ  -
 fa`ala  فَ عَلَ  -
 suila  سُئِلَ  -
 kaifa  كَيْفَ  -
 haula حَوْلَ  -

 
 

C. Maddah 

Maddah atau vokal panjang yang lambangnya berupa harakat dan huruf, 

transliterasinya berupa huruf dan tanda sebagai berikut: 

Tabel 0.4: Tabel Transliterasi Maddah 

Huruf Arab Nama Huruf 

Latin 

Nama 

 Fathah dan alif atau اَ...ىَ... 

ya 

Ā a dan garis di atas 

 Kasrah dan ya Ī i dan garis di atas ىِ...

 Dammah dan wau Ū u dan garis di atas وُ... 

Contoh: 
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 qāla  قاَلَ  -

 ramā  رَمَى -

 qīla  قِيْلَ  -

 yaqūlu  يَ قُوْلُ  -

D. Ta’ Marbuṭah 

             Transliterasi untuk ta’ marbuṭah ada dua, yaitu: 

1. Ta’ marbutah hidup 

Ta’ marbutah hidup atau yang mendapat harakat fathah, kasrah, dan 

dammah, transliterasinya adalah “ṭ”. 

2. Ta’ marbutah mati 

Ta’ marbutah mati atau yang mendapat harakat sukun, transliterasinya 

adalah “h”. 

3. Kalau pada kata terakhir dengan ta’ marbutah diikuti oleh kata yang 

menggunakan kata sandang al serta bacaan kedua kata itu terpisah, maka 

ta’ marbutah itu ditransliterasikan dengan “h”. 

Contoh: 

طْفَالِ لَ رَؤْضَةُ ا -   raudah al-aṭfāl/raudahtul aṭfāl 

 al-madīnahal-munawwarah/al-madīnatul munawwarah  الْمَدِيْ نَةُ الْمُنَ وَّرةَُ  -

 talhah               طلَْحَةْ  -
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E. Syaddah (Tasydid) 

Syaddah atau tasydid yang dalam tulisan Arab dilambangkan dengan 

sebuah tanda, tanda syaddah atau tanda tasydid, ditransliterasikan dengan huruf, 

yaitu huruf yang sama dengan huruf yang diberi tanda syaddah itu. 

Contoh: 

 nazzala  نَ زَّلَ  -

 al-birr  البِر  -

F. Kata Sandang 

Kata sandang dalam sistem tulisan Arab dilambangkan dengan huruf, yaitu 

 :namun dalam transliterasi ini kata sandang itu dibedakan atas ,ال

1. Kata sandang yang diikuti huruf syamsiyah 

Kata sandang yang diikuti oleh huruf syamsiyah ditransliterasikan 

sesuai dengan bunyinya, yaitu huruf “l” diganti dengan huruf yang 

langsung mengikuti kata sandang itu. 

2. Kata sandang yang diikuti huruf qamariyah 

Kata sandang yang diikuti oleh huruf qamariyah ditransliterasikan 

dengan sesuai dengan aturan yang digariskan di depan dan sesuai 

dengan bunyinya. 

 Baik diikuti oleh huruf syamsiyah maupun qamariyah, kata sandang ditulis 

terpisah dari kata yang mengikuti dan dihubungkan dengan tanpa sempang. 

Contoh: 

 ar-rajulu  الرَّجُلُ  -
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 al-qalamu الْقَلَمُ  -

 asy-syamsu الشَّمْسُ  -

لُ الَْْلَ  -  al-jalālu 

 

G. Hamzah 

Hamzah ditransliterasikan sebagai apostrof. Namun hal itu hanya berlaku 

bagi hamzah yang terletak di tengah dan di akhir kata. Sementara hamzah yang 

terletak di awal kata dilambangkan, karena dalam tulisan Arab berupa alif. 

Contoh: 

 ta’khużu تََْخُذُ  -

 syai’un شَيئ   -

 an-nau’u الن َّوْءُ  -

 inna إِنَّ  -
 

H. Penulisan Kata 

Pada dasarnya setiap kata, baik fail, isim maupun huruf ditulis terpisah. 

Hanya kata-kata tertentu yang penulisannya dengan huruf Arab sudah lazim 

dirangkaikan dengan kata lain karena ada huruf atau harkat yang dihilangkan, maka 

penulisan kata tersebut dirangkaikan juga dengan kata lain yang mengikutinya. 

Contoh: 

 /Wa innallāha lahuwa khair ar-rāziqīn وَ إِنَّ اَلله فَ هُوَ خَيُْْ الرَّازقِِيَْ  -

Wa innallāha lahuwa khairurrāziqīn 

 Bismillāhi majrehā wa mursāhā بِسْمِ اِلله مََْراَهَا وَ مُرْسَاهَا  -
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I. Huruf Kapital 

Meskipun dalam sistem tulisan Arab huruf kapital tidak dikenal, dalam 

transliterasi ini huruf tersebut digunakan juga. Penggunaan huruf kapital seperti apa 

yang berlaku dalam EYD, di antaranya: huruf kapital digunakan untuk menuliskan 

huruf awal nama diri dan permulaan kalimat. Bilamana nama diri itu didahului oleh 

kata sandang, maka yang ditulis dengan huruf kapital tetap huruf awal nama diri 

tersebut, bukan huruf awal kata sandangnya. 

Contoh: 

 /Alhamdu lillāhi rabbi al-`ālamīn  الْْمَْدُ لِله رَبِ  الْعَالَمِيَْ  -

Alhamdu lillāhi rabbil `ālamīn 

 Ar-rahmānir rahīm/Ar-rahmān ar-rahīm  الرَّحْْنِ الرَّحِيْمِ  -

Penggunaan huruf awal kapital untuk Allah hanya berlaku bila dalam tulisan 

Arabnya memang lengkap demikian dan kalau penulisan itu disatukan dengan kata 

lain sehingga ada huruf atau harakat yang dihilangkan, huruf kapital tidak 

dipergunakan. 

Contoh: 

 Allaāhu gafūrun rahīm اللهُ غَفُوْر  رَحِيْم   -

ي ْعًا لُ لِلِ  ا  Lillāhi al-amru jamī`an/Lillāhil-amru jamī`an          مُوْرُ جََِ

J. Tajwid 

Bagi mereka yang menginginkan kefasihan dalam bacaan, pedoman 

transliterasi ini merupakan bagian yang tak terpisahkan dengan Ilmu Tajwid. 

Karena itu peresmian pedoman transliterasi ini perlu disertai dengan pedoman 

tajwid. 
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MOTTO  

 

“Barang Siapa Yang Keluar Untuk Mencari Ilmu, 

Maka Ia Berada Di Jalan Allah Sampai Ia Kembali ” 

- HR. Turmudz
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BAB 1 

PENDAHULUAN 

A. Latar Belakang 

                    Kemajuan teknologi informasi di era digital ini menjadikan internet 

sebagai kebutuhan utama bagi masyarakat. Berbagai penyedia layanan internet , 

salah satunya IndiHome telah hadir untuk memenuhi kebutuhan masyarakat yang 

membutuhkan informasi untuk memenuhi kebutuhan hidupnya yang beragam. 

Masyarakat cenderung kritis dalam menerima informasi sedangkan informasi yang 

dibutuhkan terus meningkat dan berkembang, Informasi memiliki peran penting 

dalam pemenuhan kehidupan masyarakat yang selalu berkembang cepat. Dalam 

proses penyampaian informasi tidak lepas dari proses komunikasi, dalam proses 

komunikasi pula membutuhkan sarana atau media yang dibutuhkan untuk 

meyampaikan informasi tersebut. Jika pemilihan medianya tepat maka diharapkan 

informasi yang diterima maupun disampaikan dapat di terima dengan baik oleh 

masyarakat agar dapat tercapai pesan-pesan sesuai apa yang di harapkan. 

Seiring dengan perkembangan ilmu pengetahuan dan teknologi, 

kehidupan masyarakat Indonesia mengalami banyak perubahan akibat 

berkembangnya teknologi baik dari bidang pendidikan, budaya, perdagangan 

serta bidang lainnya.1 Dengan majunya teknologi dan komunikasi yang pesat 

telah membuat internet menjadi kebutuhan yang penting dalam kehidupan 

sehari-hari masyarakat moderen. Akses internet memungkinkan masyarakat 

 
1 Imam Sahputra, Perlindungan Konsumen dalam Transaksi Elektronik, (Alumni, Bandung, 

2010) hlm.2 

 



 

2 
 

untuk berkomunikasi, mencari informasi, serta mendukung berbabagai aktivitas 

ekonomi. IndiHome sebagai salah satu layanan internet yang di sediakan oleh 

PT. Telkom Indonesia hadir untuk memenuhi kebutuhan tersebut dengan 

memberikan layanan internet di berbagai wilayah termasuk di Plaza Telkom 

Tanjungpinang. PT Telekomunikasi Indonesia (Telkom) merupakan salah 

perusahaan penyedia jasa telekomunikasi. Pemenuhan kebutuhan teknologi 

internet dijawab dengan dikembangkannya produk bebasis penyediaan akses 

internet, salah satu produknya adalah Speedy yang saat ini bernama IndiHome. 

IndiHome adalah suatu layanan jasa yang disediakan oleh PT. Telkom dengan 

menggunakan layanan Triple play yang terdiri dari Internet Fiber (Internet 

Cepat), Telepon Rumah (Fixed Phone) dan TV Interaktif (UseeTV). Jaringan 

layanan Telkom baik dengan system digital, Analog Atau Direct To Home 

(DTH). 

Dari beberapa uraian produk tersebut, Indihome menjadi salah satu 

pilihan bagi masyarakat yang ingin menggunakan layanan jaringan internet dan 

televisi berlangganan dengan akses yang luas dibandingkan layanan jasa lainnya. 

Namun, seiring dengan meninggkatnya jumlah pengguna, muncul berbagai 

keluhan terkait kualitas layanan kecepatan akses, gangguan jaringan dan 

transparansi informasi yang sering kali menimbulkan ketidakpuasan konsumen.  

Dalam perspektif perlindungan konsumen, penyedia layanan memiliki 

tanggung jawab untuk menjamin hak-hak konsumen, seperti hak atas informasi 

yang benar dan hak atas kenyamanan serta keamanan saat menggunakan produk 

atau layanan. Oleh sebab itu, hal ini di atur dalam undang-undang No 8 tahun 
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1999 tentang perlindungan konsumen di indonesia hadir untuk melindungi hak-

hak konsumen, terutama dalam layanan yang sifatnya publik dan juga dalam 

implementasinya termasuk pada layanan internet yang di sediakan oleh 

indihome. Tentunya  patokan hukum  juga diperlukan untuk menjaga 

keselarasan hak dan kewajiban agar tetap berjalan seiring dan selaras dengan 

semestinya.  

Dalam hukum ekonomi syariah, Patokan hukum yang mengatur 

hubungan hak dan kewajiban dalam kehidupan bermasyarakat pada kegiatan 

ekonomi syariah itu disebut dengan hukum muamalah. Dalam hukum  

muamalah, yang mengatur antara akad jual beli barang dan jasa, juga sering 

disebut dengan akad ijarah. Dalam hal ini Akad Ijarah yang dimaksud adalah 

terkait dalam penggunaan pelayanan jaringan internet. 

Pada pelaksaannya, masyarakat yang ingin berlangganan menggunakan 

layanan Indihome terlebih dahulu melakukan beberapa prosedur berlangganan 

dalam bentuk perjanjian baku yang disediakan oleh pihak perusahaan. 

Berdasarkan ketentuan dan syarat dari layanan Indihome, perjanjian 

berlangganan ini termasuk perjanjian sewa-menyewa berupa perangkat CPE 

milik Telkom yang terinstalasi dialamat pelanggan. Syarat dan ketentuan dari 

perjanjian baku tersebut mencantumkan beberapa kewajiban pihak perusahaan 

untuk selalu memberikan pelayanan yang baik dan transparan terkait layanan 

Telkom kepada pelanggan.2 

 
        2TelkomIndonesia,Indihome,https://Indihome.co.id/syarat-ketentuan/informasiberlangganan 

diakses pada 20 September pukul 19:29 WIB. 
 

 

https://indihome.co.id/syarat-ketentuan/informasiberlangganan
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Perjanjian sewa menyewa yang dituangkan di dalam perjanjian baku 

yang dibuat secara sepihak oleh pihak penyedia layanan jasa dengan pihak 

lainnya hanya diminta untuk menerima atau menolak isinya. Perjanjian baku 

dibuat dalam bentuk formulir oleh pihak penyedia layanan jasa tanpa 

memberikan kebebasan kepada pihak pelanggan untuk sekedar bernegosiasi 

mengenai ketentuan dan syarat. Hal ini ditunjukkan dengan beberapa 

ketidaksempurnaan mengenai isi akad terhadap penjelasan terkait soal adanya 

penambahan biaya pada pihak konsumen yang tidak di jelaskan oleh pihak 

pelayanan jasa kepada calon konsumen pada saat proses akad dilaksanakan.  

Sedangkan agama menghendaki agar dalam pelaksanaan akad Ijarah itu 

senantiasa diperhatikan ketentetuan-ketentuan yang bisa menjamin 

pelaksanaanya dan tidak merugikan salah satu pihak, serta tercapai maksud-

maksud yang di inginkan. Karena di lafads Ijarah merupakan suatu akad yang 

di imbangi dengan imbalan, maka kedua belah pihak yang mengadakan akad 

harus menentukan besarnya imbalan, sesuai dengan perkataan dan kerelaan 

mereka saat melakukan akad Ijarah hal ini sesuai dengan firman Allah dalam  

Alqur’an Surat An-Nisa ayat 29:23  

ٰٓ انَْ تكَُوْنَ        ا امَْوَالَكُمْ بَيْنَكُمْ بِالْبَاطِلِ اِلََّ يٰٰٓايَُّهَا الَّذِيْنَ اٰمَنوُْا لََ تأَكُْلوُْٰٓ

َ كَانَ بِكُمْ رَحِيْمًا ا انَْفسَُكُمْْۗ انَِّ اللّٰه نْكُمْْۗ وَلََ تقَْتلُوُْٰٓ  تِجَارَةً عَنْ ترََاضٍ م ِ

    

 
 

 3 Q.S An-Nisa ayat 29:2  
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 Artinya: “Hai orang-orang yang beriman jangan lah kamu saling 

memakan harta sesamamu dengan jalan yang batil, kecuali dengan jalan 

perniagaan yang berlaku dengan suka sama suka diantara kamu. Dan janganlah 

membunuh dirimu. Sesungguhnya Allah maha penyayang kepadamu. (Surat An-

Nisa ayat 29:2.) 

Berdasarkan hal ini, penulis merasa permasalahan ini penting untuk 

diteliti karena akan membantu pelaksanaan akad sewa-menyewa menjadi lebih 

efektif dan tentunya sesuai dengan hukum syari’at Islam dan UU perlindungan 

terhadap konsumen. Atas dasar permasalahan yang telah dijelaskan di atas, 

maka penelitian ini mengusung judul “Analisis Undang Undang Perlindungan 

Konsumen Dan Hukum Islam Terkait Penambahan Biaya Oleh  Jasa Pelayanan 

Wireless Fidelity Indihome Plaza Telkom Yang Berada Di  Tanjungpinang”. 

B. Alasan Pemilihan Judul 

Dalam penelitian ini penulis meneliti tentang Analisis Undang-Undang 

Perlindungan Konsumen dan Hukum Islam Terkait Penambahan Biaya Oleh  

Jasa Pelayanan Wireless Fidelity Indihome Plaza Telkom Yang Berada Di  

Tanjungpinang”.: 

Pertama, dari pembahasan, judul tersebut sangat memungkinkan untuk 

mengadakan kajian serta didukung tersedianya data- data yang di butuhkan 

sehingga di harapkan penelitian ini dapat terselesaikan tepat pada waktunya. 

Kedua, judul ini sesuai dengan bidang ilmu yang di kaji oleh peneliti 

pada program Hukum Ekonomi Syariah dan juga selaras dengan ilmu dan 

materi yang di pelajari sepanjang proses perkuliahan di kampus Sekolah Tinggi 

Islam Negeri Sultan Abdurrahman Kepulauan Riau khususnya di Prodi Hukum 

Ekonomi Syari’ah belum ada yang meneliti mengenai  “Analisis Undang 
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Undang Perlindungan Konsumen dan Hukum Islam Terkait Penambahan 

Biaya Oleh  Jasa Pelayanan Wireless Fidelity Indihome Plaza Telkom Yang 

Berada Di  Tanjungpinang”. 

Ketiga, terdapat sarana dan prasarana yang mendukung dalam proses 

penulisan skripsi ini seperti literatur-literatur, refrensi-refrensi yang 

mendukung dan mudah di dapatkan di perpustakaan, serta adanya informasi 

dan data-data tambahan yang di butuhkan oleh penulis dalam melakukan 

penelitian yang terdapat di dalam literatur kampus. 

C. Identifikasi Masalah  

1. Identifikasi Masalah  

Agar mempermudah dalam penelitian ini, maka penulis perlu 

mengindetifikasi permasalahan yang akan di bahas, di antaranya :  

a. Masih kurangnya pemahaman pihak konsumen yang berlangganan 

jasa wifi Indihome Ditinjau dari Hukum Islam Maupun Hukum 

Positif. 

b. Masih ditemukan permasalahan yang timbul antara pihak pelayanan 

jasa terhadap pihak konsumen yang timbul karena isi akad yang 

tidak sempurna. 

2. Batasan Masalah 

 Mengingat luasnya pembahasan sistem pelayanan terhadap jasa 

Wifi Indihome maka perlu adanya batasan masalah. Pembatas masalah ini 

di harapkan agar pembahasan yang ingin diteliti oleh penulis tidak terlalu 

meluas dan agar terarah nantinya, oleh karna itu penulis membatasi yang 
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akan diteliti yaitu terkait “Analisis Undang Undang Perlindungan 

Konsumen dan Hukum Islam Terkait Penambahan Biaya Oleh  Jasa 

Pelayanan Wireless Fidelity Indihome Plaza Telkom Yang Berada Di  

Tanjungpinang”. 

3. Rumusan Masalah  

     Berdasarkan latar belakang yang telah diuraikan di atas, 

maka peneliti merumuskan beberapa rumusan masalah sebagai 

berikut : 

a. Bagaimana tinjauan hukum Undang-undang perlindungan 

konsumen Terhadap Penambahan Biaya Jasa Pelayanan Wireless 

Fidelity Indihome Plaza Telkom Tanjungpinang ?      

b.  Bagaimana Analisis Akad Ijarah tentang perubahan biaya bulanan 

atas jasa pelayanan Wireless Fidelity Indihome Plaza Telkom 

Tanjungpinang? 

D. Tujuan Dan Manfaat Penelitian  

1. Tujuan Penelitian 

a. Untuk menjelaskan tentang penambahan biaya oleh konsumen 

terhadap jasa pelayanan Wifi Indihome Plaza Telkom 

Tanjungpinang. 

b. Untuk mengetahui tinjauan Hukum Islam dan hukum positif tentang 

penambahan biaya oleh konsumen terhadap jasa pelayanan Wifi 

Indihome Plaza Telkom Tanjungpinang. 
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2. Manfaat Penelitian  

a. Secara teoritis, penelitian ini berguna upaya menambahan wawasan 

ilmu pemgetahuan serta memberikan pemahaman kepada 

masyarakat tentang tentang sistem pelayanan serta Perlindungan 

Konsumen Terhadap Jasa Pelayanan Wifi Indihome Plaza menurut 

prinsip-prinsip hukum Islam dan hukum Positif. 

b. Secara praktis, penelitian ini diharapkan dapat dijadikan pedoman 

untuk penelitian selanjutnya, Selain itu juga sebagai syarat untuk 

mengambil gelar S.H pada tingkat strata satu di kampus Sekolah 

Tinggi Agama Islam Negeri Sultan Abdurrahman Kepulauan Riau. 

E. Kajian Pustaka 

Penelitian terdahulu sangatlah penting sebagai dasar dalam rangka 

menyusun dan melengkapi penelitian ini. Penelitian terdahulu sangatlah 

penting sebagai dasar dalam rangka menyusun dan melengkapi penelitian ini. 

Kegunaanya adalah untuk mengetahui hasil penelitian terdahulu. Selain itu, 

juga untuk menentukan posisi pembeda dari penelitian yang di lakukan oleh 

peneliti yang di lakukan saat ini baik dari aspek objek dan diteliti maupun 

lokasi yang diteliti. Dalam penelitian ini, peneliti akan melakukan penelitian 

tentang Analisis Hukum Islam dan Undang-undang Perlindungan Konsumen 

Tentang Penambahan Biaya Terhadap Jasa Pelayanan Jasa Wireless Fidelity 

Indihome Plaza Telkom Tanjungpinang. Dengan kajian pustaka ini diharapkan 
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mendapatkan suatu informasi tentang teori yang ada kaitannya dengan judul 

dalam penelitian ini. Berdasarkan penelurusan peneliti ini diantaranya adalah : 

Pertama, penelitian yang dilakukan oleh Raka Wicaksono, Andriyanto 

Adhi Nugroho, dan Rosalia Dika Agustiani tahun 2021 dengan judul 

“Perlindungan Hukum Terhadap Konsumen Indihome Ditinjau Dari Undang-

Undang Perlindungan Konsumen.” Penelitian ini menggunakan metode yuridis 

normatif dengan pendekatan Undang-Undang, pendekatan kasus dan 

pendekatan konseptual, dengan sumber hukum primer dan sekunder. Hasil 

penelitian menunjukkan bahwa adanya hambatan atas kerusakan atau kerugian 

yang dialami oleh konsumen terkait dengan kualitas layanan yang diberikan 

maka menjadi tanggung jawab PT. Telekomunikasi Indonesia sebagai pelaku 

usaha.4Persamaan antara penelitian terdahulu dengan yang sekarang peneliti 

lakukan adalah sama-sama membahas terkait perlindungan konsumen terhadap 

pelayanan jasa wifi Indihome, namun berbeda dari pokok permasalahan yang 

diangkat.kalau penelitian terdahulu fokus pada hambatan atas keruskan atau 

kerugian yang di alamai oleh konsumen sedangkan penelitian yang sekarang 

objek penelitiannya yaitu terkait penambahan biaya oleh pihak konsumen 

terhadap jasa pelayanan wifi di Indihome Plaza Tanjungpinang. 

Kedua, penelitian yang di lakukan oleh Rohmial tahun 2022 dengan judul 

pengaruh kualitas pelayanan dan kepuasan terhadap loyalitas pelanggan wifi 

Indihome PT. Telekomunikasi Indonesia wilayah Sumatera Selatan. Penelitian 

 
4 Raka Wicaksono dkk “Perlindungan hukum terhadap konsumen Indihome ditinjau dari 

undang-undang perlindungan konsumen” (Jakarta :  universitas pembangunan nasional veteran 

Jakarta, Indonesia, 2021) hlm 12. 
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ini menggunakan jenis penelitian adalah jenis penelitian deskritif kuantitatfif 

yang menggambarkan atau lukisan secara sistematis, faktual dan aktual 

mengenai fakta, sifat-sifat serta serta hubungan antar fenomena yang di 

selidiki. Penelitian ini di lakukan menggunakan metode kuantitatif dengan 

membahas dan menguji kualitas pelayanan dan kepuasan konsumen terhadap 

loyalitas konsumen dalam menggunakan layanan internet Indihome. Penelitian 

ini di lakukan di Sumatera Selatan, dengan mengambil subjek peneletian 

kepada para pengguna wifi Indihome.5 Persamaan Antara penelitian terdahulu 

dengan yang sekarang peneliti lakukan adalah sama-sama membahas terkait 

kepuasan layanan konsumen terhadap pelayanan jasa wifi Indihome, 

sedangkan perbedaanya adalah penelitian terdahulu menggunakan metode 

kuantitatif sedangkan pada penelitian yang sekarang menggunakan metode 

kualitatif. 

Ketiga, penelitian yang dilakukan oleh Dana tahun 2022 dengan judul 

“Pengaruh Kualitas Kelayanan Dan Promosi Terhadap Keputusan Konsumen 

Dalam Menggunakan Jasa Layanan Internet First Media di Tangerang 

Selatan”. penelitian ini menggunakan metode penelitian yang sama dengan 

penelitian sebelumnya di atas yakni dengan pendekatan metode kuantitatif 

menggambarkan atau lukisan secara sistematis, faktual dan aktual mengenai 

fakta, sifat-sifat serta hubungan antar fenomena yang di selidiki. dalam 

penelitian ini membahas terkait pengaruh kualitas pelayanan dan promosi 

 
5 Rohmial “Pengaruh Kualitas Pelayanan Dan Kepuasan Terhadap Loyalitas Pelanggan 

Wifi Indihome Pt. Telekomunikasi Indonesia Wilayah Sumatera Selatan” (Sumatera Selatan : Prodi 

Ilmu Administrasi Negara, Sekolah Tinggi Ilmu Administrasi Satya Negara,Palembang, Indonesia 

2022). 
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terhadap keputusan konsumen dalam menggunakan jasa layanan internet first 

media di Tangerang Selatan.6 Persamaan antara penelitian yang terdahulu 

dengan penelitian sekarang adalah sama-sama terkait pelayanan jasa wifi, 

sedangkan perbedaannya terletak pada metode pendekatan serta objek 

permasalahan yang di angkat.  

Beberapa kajian pustaka terdahulu, peneliti belum menemukan 

kesamaan secara langsung mengenai persamaan penelitian yang menggunakan 

analisa hukum islam terhadap akad Ijarah serta kesamaan terkait objek 

penelitian, seperti yang telah peneliti angkat sebagai judul Analisis Hukum 

Islam Dan Undang-Undang Perlindungan Konsumen Tentang Penambahan 

Biaya Terhadap Jasa Pelayanan Wireless Fidelity Indihome Plaza Telkom 

Tanjungpinang. 

F. Kerangka Teori 

Al- Ijarah berasal dari kata الإجارة yang berarti Al-Iwadhu (ganti).7 

Menurut pengertian Syara’ Al-Ijarah adalah sebuah perjanjian berupa transaksi 

akad sewa-menyewa atas sesuatu jenis barang atau jasa Antara pemilik objek 

sewa dengan penyewa untuk mendapatkan upah atas objek yang disewakan. 

Menurut madzhab Hanafi bahwa Ijarah adalah suatu perjanjian yang 

memberikan faedah serta memiliki manfaat yang diketahui dan disengaja dari 

benda yang disewakan. 

 
6 Dana “Pengaruh kualitas pelayanan dan promosi terhadap keputusan konsumen dalam 

menggunakan jasa layanan internet first media” (Tanggerang: Universitas Pamulang, Tanggerang 

Selatan 2022). 
7 Chairuman Pasaribu, “Hukum Perjanjian Dalam Islam”, Jakarta, Box Gunung Mulia, 1984, 

hlm. 83 
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Sedangkan menurut istilah yaitu upah sewa yang diberikan kepada 

seseorang yang telah mengerjakan suatu pekerjaan sebagai balasan atas 

pekerjaannya. Atau imbalan tertentu dan sah atau ganjaran bagi jasa atau 

keuntungan untuk manfaat yang diajukan yang akan diambil, atau untuk upaya 

hasil kerja yang diajukan atau yang akan dikeluarkan. Dengan kata lain, 

merupakan pengalihan hak manfaat untuk ganjaran yang berupa sewa dalam 

hal penyewaan aset atau barang dan upah dalam hal penyewaan orang.8 

Menurut madzhab Syafi’i Ijarah adalah akad atas suatu manfaat yang 

diketahui kebolehannya dengan serah terima dan yang diketahui juga 

kebolehannya. Sedangkan menurut madzhab Hambali Ijarah adalah persewaan 

atau perjanjian atas manfaat yang mubah atau yang diketahui yang diambil 

secara berangsur-angsur dalam masa yang diketahui dan ongkos yang juga 

diketahui. Berdasarkan definisi para Madzhab di atas, bahwa akad Ijarah 

adalah akad perjanjian transaksi sewa-menyewa serta upah-mengupah yang 

dilakukan oleh kedua belah pihak, dimana pihak yang menyewa (Musta’jir) 

menikmati objek/manfaat yang diperbolehkan dalam islam dan pihak yang 

menyewa (Mu’jir) memperoleh imbalan atau upah atas objek tersebut yang 

telah disyariatkan dalam Islam.9 

Adapun dasar hukum dalam Ijarah terdapat dalam Al-Quran surat Al 

Baqarah ayat 233 :  

 
            8 A.Wahab Afif dan Kamil Husein, Mengenal Sistem Ekonomi Islam, Ed. Ubaidillah, hal. 62-

63. 
9 M. Ali Hasan, “Berbagai Macam Tansaksi Dalam Islam: Fiqih Muamalah” (Jakarta: PT 

Raja Grafindo Persada, 2004), hlm 272 
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ضَاعَةَ ۚ وَعَلىَ   دھَنَُّ حَوْليَْنِ كَامِلَيْنِ ۖ لِمَنْ أرََادَ أنَ يتُمَِّ ٱلرَّ ٰـ تُ يرُْضِعْنَ أوَْلَ لِدَٰ وَٱلْوَٰ

ٱلْمَوْلوُدِ لَهُۥ رِزْقهُُنَّ وَكِسْوَتهُُنَّ بٱِلْمَعْرُوفِ ۚ لََ تكَُلَّفُ نفَْسٌ إِلََّ وُسْعَهَا ۚ لََ تضَُآٰرَّ  

لِكَ ْۗ فإَنِْ أرََاداَ فِصَالًَ    بِوَلَدِھَا وَلََ مَوْلوُدٌٌۭ لَّهُۥ بِوَلَدِهۦِ ۚ وَعَلىَ ٱلْوَارِثِ مِثلُْ ذَٰ
ٌٌۢ لِدةَ وَٰ

ا۟   نْهُمَا وَتشََاوُرٌٍۢ فلَََ جُناَحَ عَلَيْهِمَا ْۗ وَإنِْ أرََدتُّمْ أنَ تسَْترَْضِعوُٰٓ عَن ترََاضٌٍۢ م ِ

دكَُمْ فلَََ جُناَحَ عَلَيْكُمْ إِذاَ سَلَّ  ٰـ ا۟  أوَْلَ َ وَٱعْلَمُوٰٓ آٰ ءَاتيَْتمُ بٱِلْمَعْرُوفِ ْۗ وَٱتَّقوُا۟ ٱللََّّ مْتمُ مَّ

َ بِمَا تعَْمَلوُنَ بصَِيرٌٌۭ    أنََّ ٱللََّّ

Artinya: “Dan ibu-ibu hendaklah menyusui anak-anaknya selama dua 

tahun penuh, bagi yang ingin menyusui secara sempurna. Dan kewajiban ayah 

menanggung nafkah dan pakaian mereka dengan cara yang patut. Seseorang 

tidak di bebani lebih dari kesanggupannya. Janganlah seorang ibu menderita 

karena anaknya dan jangan pula seorang ayah (menderita) karena anaknya. 

Ahli waris pun (berkewajiban) seperti itu pula. Apabila keduanya ingin 

menyapih dengan dengan persetujuan dan permusyawaratan Antara 

keduanya, maka tidak ada dosa atas keduanya. Dan jika kamu ingin 

menyusukan anakmu kepada orang lain, maka tidak ada dosa bagimu 

memberikan pembayaran dengan cara yang patut. Bertakwalah kepada Allah 

dan ketahuilah bahwa Allah maha melihat apa yang kamu kerjakan.” (Q.S. Al-

Baqarah: 233)10. 

Surah diatas merupakan dasar yang dapat dijadikan landasan hukum dalam 

persoalan sewa-menyewa. Tujuan disyariatkannya Ijarah adalah untuk 

memberikan keringanan kepada umat dalam pergaulan hidup. Seseorang 

mempunyai uang tetapi tidak dapat bekerja, dan di lain pihak ada yang 

mempunyai tenaga dan membutuhkan uang. Dengan adanya Ijarah keduanya 

 
10, Q.S Al Baqarah ayat 233 
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saling mendapat keuntungan. Adapun hadis riwayat dari Ibnu Majah    

 

Dari Ibnu Umar RA, dia berkata bahwa Rasulullah SAW bersabda: 

“Berilah pekerja upahnya seblum keringatnya mengering.” (HR. Ibnu 

Majah)11. 

Akad Ijarah digolongkan terhadap beberapa jenis, yaitu: Ijarah manfaat 

suatu benda atau barang (Manafi’ Al-A’yan) dan Ijarah manfaat dari manusia 

(Manafi’ Al- Insan). Ijarah manfaat dari benda atau barang (Manafi’ Al-A’yan) 

ibaratnya adalah sewa-menyewa toko, rumah, kendaraan, pakaian, dan lain-

lain. Apabila dalam manfaat itu adalah suatu manfaat yang dibolehkan sesuai 

dengan Syara’ agar dapat dipergunakan. Oleh karena itu, para ulama fiqih 

bersepakat menyatakan bahwa boleh dijadikan objek sewa-menyewa. Ijarah 

manfaat atas suatu benda/barang dibagi menjadi tiga macam yaitu Ijarah benda 

yang tidak bergerak (Uqar), Ijarah kendaraan, Ijarah barang-barang yang bisa 

dipindah-pindahkan (Al-Manqul).  

Rukun dan syarat merupakan suatu yang harus ada, karena tanpa adanya 

rukun dan syarat maka akad Ijarah tidak akan dianggap sah. Hal tersebut 

merupakan prinsip mendasar yang harus dipenuhi dalam akad Ijarah. Selain 

daripada rukun dan syarat akad Ijarah juga memiliki hak serta kewajiban dalam 

akad Ijarah yang juga harus dipenuhi. 

 
         11 Abdullah bin Abdurrahman Al Bassam, Syarah Bulughul Maram, (Jakarta: Pustaka Azzam, 

2006), Jilid 5, hlm. 72. 
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G. Metode Penelitian 

1. Jenis Penelitian 

a. Jenis Penelitian 

     Metode yang digunakan dalam penelitian ini adalah 

menggunakan metode kualitatif. Penelitian ini termasuk jenis penelitian 

lapangan (field research) yaitu suatu penelitian yang bertujuan untuk 

mengumpulkan data dari lokasi atau lapangan.12 Penelitian ini juga 

menggunakan penelitian kepustakaan (library research) yaitu penelitian 

yang dilaksanakan dengan menggunakan literatur (keperpustakaan) baik 

berupa buku, catatan, maupun artikel dan jurnal laporan hasil penelitian 

dari penelitian terdahulu.13 

b. Sifat Penelitian 

     Penelitian ini bersifat Deskriftif yaitu suatu penelitian yang 

bertujuan untuk menggambarkan secermat mungkin yang menjadi 

obyek, gejala atau kelompok tertentu. Dalam penelitian ini akan di 

jelaskan bagaimana “Analisis Undang Undang Perlindungan 

Konsumen dan Hukum Islam terkait penambahan biaya oleh  jasa 

Pelayanan Wireless Fidelity Indihome Plaza Telkom yang berada di  

Tanjungpinang”. Penelitian ini bersifat deskriftif yaitu suatu penelitian 

yang bertujuan untuk menggambarkan secermat mungkin sesuatu yang 

menjadi objek, gejala atau kelompok tertentu. Dalam penelitian ini akan 

 
12 Kartini Kartono, Pengantar Metodologi Riset Sosial, Cetakn Ketujuh (Bandung: CV. 

Mandar Maju, 1996), hlm.2-3 
   13 Susiadi, Metode Penelitian (Lampung: Pusat Penelitian Dan Penerbitan Institut Agama 

Islam Negeri Intan Lampung, 2015), hlm. 10. 
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di jelaskan bagaimana analisis hukum islam dan Undang-undang 

perlindungan.14 

2. Lokasi penelitian  

Penelitian ini dilakukan bertepatan di Jln Ahmad Yani, Seijang, Kec. 

Bukit Bestari, Kota Tanjungpinang, Kepulauan Riau. 

3.  Populasi Dan Sampel 

a. Populasi 

     Populasi yaitu keseluruhan dari obyek pengamatan atau obyek 

penelitian.15 Apabila seseorang ingin meneliti secara keseluruhan yang 

ada di wilayah penelitian bisa dikatakan populasi merupakan himpunan 

induvidu atau subjek yang menjadi sebuah bahan pembicaraan atau 

bahan penelitian. Adapun populasi yang dijadikan subjek dalam 

penelitian ini adalah pihak pelayanan dan pelanggan dalam penelitian 

ini 60 orang narasumber.  

                       Tabel 1.1 

                           Total populasi penelitian 

 

 

 

 

Sumber : Data primer diolah pada tanggal 19 September 2024. 

 

 

 
14 Susiadi, Metode Penelitian (Lampung: Pusat Penelitian Dan Penerbitan Institut Agama Islam 

Negeri Intan Lampung, 2015), hlm. 10. 
15 Burhan Ashofa, Metode Penelitian Hukum (Jakarta: Rineka Cipta, 2013), hlm.76 

No Nama Profesi Presentase 

1. Laki- Laki 34 56,67% 

2. Perempuan  26 43,33% 

Total 60 0rang 100% 
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b. Sampel  

     Sampel adalah kumpulan dari unit sumpling. Sumpling 

merupakan teknik pengambilan data dengan mempertimbangkan hal 

tertentu. Dalam penetapan jumlah sampel dalam penelitian ini, penulis 

menggunakan metode Purposive Sumpling yaitu sempel yang terpilih 

dengan cermat hingga relevan dalam sebuah penelitian. Dalam arti kata 

lain sempel merupakan wakil-wakil dari segala lapisan populasi yang 

dianggap tau tentang apa yang diharapkan atau mungkin sebagai subyek 

yang memudahkan peneliti untuk menjelajahi obyek dan situasi yang 

diteliti saat ini.16 Adapun alasan pemilihan sampel karena menurut 

penulis sampel ini mewakili populasi yang dapat menjawab 

permasalahan dalam skripsi yang penulis teliti. Berikut total sampel 

yang penulis gunakan, yaitu : 

Tabel 2.1 

Total Sampel Penelitian 

 

Sumber : Data primer diolah pada tanggal 19 September 2024. 

4. Sumber Data 

a. Data Primer 

     Yakni sumber data yang diambil dan diperoleh langsung dari 

pihak pertama atau obyek yang diteliti.17 Adapun dalam penelitian ini 

 
      16 Ibid. 
      17 Muhammad Pabundutika, Metodologi Riset Bisnis (Jakarta: Bumi Aksara, 2006), hlm.57 

No Nama Profesi Presentase 

1. Laki- Laki 19 63,33% 

2. Perempuan  11 36,67% 

Total 30 0rang 100% 
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penulis ingin mengambil data primer berupa berupa hasil kuesioner 

dengan pihak konsumen dan wawancara dengan pihak pelayanan 

pelayanan jasa Wifi Indihome. 

b. Data Sekunder 

     Data sekunder adalah data yang berasal dari tangan kedua atau 

dari sumber lain yang telah ada sebelum penelitian dilakukan. Seperti 

artikel media masa, buku-buku serta berbagai macam jurnal dan artikel 

lainnya yang menjadi rujukan sesuai dengan pembahasan dan 

permasalahan yang akan dikaji oleh penulis mengenai Analisis Undang 

Undang Perlindungan Konsumen dan hukum Islam terkait Penambahan 

Biaya oleh  Jasa Pelayanan Wireless Fidelity Indihome Plaza Telkom 

yang berada di  Tanjungpinang. 

5. Metode dan Teknik Pengumpulan Data. 

a. Observasi  

      Observasi adalah suatu proses melihat, mengamati, serta 

mencermati. Observasi merupakan suatu kegiatan yang dilakukan oleh 

peneliti dengan melihat dan mendengarkan apa yang dilakukan dan 

diperbincangkan atau sebuah peristiwa yang bersangkutan.18 Dalam hal 

ini penulis akan melihat dan mengamati secara langsung tentang tentang 

penambahan biaya diluar biaya kewajiban konsumen terhadap pihak 

pelayanan jasa Wifi Indihome. 

 

 
  18 Burhan Ashofa,Op.Cit, hlm.58 
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b. Kuesioner 

           Kuesioner adalah pengumpulan data yang dilakukan dengan 

cara memberi seperangkat pertanyaan tertulis kepada responden untuk 

dijawabnya, dapat diberikan secara langsung atau melalui pos atau 

internet. Pada penelitian ini, penulis menggunakan Google Form 

kepada responden yang pernah atau sedang menggunakan Indihome di 

wilayah Tanjungpinang sebagai media atau wadah untuk meberikan 

beberapa pertanyaan kepada responden mengenai berapa lama 

berlangganan hingga terkait dengan pertanyaan daripada inti 

permasalahan yang penulis angkat sebagai judul skripsi.  

c. Dokumentasi 

     Metode dokumentasi adalah mencari data mengenai hal-hal 

yang berupa catatan-catatan, transkip, foto dan lain sebagainya. Dalam 

penelitian ini penulis mencari data-data yang berkaitan dengan 

penelitian kemudian memahami dan mendokumentasikan dalam bentuk 

foto maupun catatan terkait terkait transaksi penambahan biaya 

kewajiban konsumen terhadap pihak pelayanan jasa Wifi Indihome. 

6. Metode  Analisa Data 

    Analisis data merupakan suatu kegiatan mengurai dan mengelolah data 

mentah menjadi data yang ditafsirkan dan dipahami secara lebih spesifik. 

analisa data yang digunakan oleh peneliti menggunakan pendekatan Yuridis 
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Empiris.19  Pendekatan yuridis yaitu mempergunakan Sumber data sekunder 

sebagai alat menganalisa berbagai peraturan perundang-undangan di bidang 

hukum perjanjian, perlindungan hukum hukum serta literatur lainnya yang 

berhubungan dengan permasalahan yang akan diteliti. Sedangkan empiris 

menggunakan data primer sebagai pembali hukum yang berhubungan 

dengan aspek kehidupan Masyarakat. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
19 Boedi Abdullah, Metode Penelitian Ekonomi Islam, (Bandung: CV. Pustaka Setia,2014), 

hlm.219. 
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H. Sistematika Pembahasan 

     Sistematika pembahasan dipaparkan dengan tujuan untuk memudahkan 

pembasan masalah-masalah dalam penelitian ini. Dengan tujuan agar dapat 

mudah dipahami permasalahanya lebih sistematis dan kronologis, maka dari itu 

pembahasan ini akan disusun oleh penulis sebagai berikut : 

BAB I  : Merupakan pendahuluan, yang termasuk dalam bab ini adalah latar 

belakang maslah, tujuan dan manfaat penulisan, kajian pustaka 

yang diambil dari beberapa penelitian terdahulu yang berhubungan 

dengan penelitian ini, kemudian kerangka teori yang digunakan 

sebagai acuan dalam penelitian, metode penelitian serta sistematika 

penulisan. 

BAB II  : Merupakan bab yang berisi mengenai penjelasan serta gambaran 

umum tentang lokasi penelitian di Indihome Plaza Telkom 

Tanjungpinang, Kepulauan Riau. 

BAB III : Bab ini merupakan bab yang membahas mengenai kajian teori, 

yang berisikan tentang pengertian, Dasar Hukum, Rukun Dan 

Syarat, Akibat Akad, serta berakhirnya suatu akad Ijarah menurut 

hukum islam. Serta terkait UU No.8 Tahun 1999 tentang 

perlindungan konsumen 

BAB IV : Bab ini merupakan inti dari penyusunan penelitian. Pada bab ini 

akan mencoba menganalisis tentang Analisis Hukum Islam dan UU 

perlindungan konsumen tentang penambahan biaya oleh konsumen 

terhadap jasa pelayan wifi Indihome plaza Telkom Tanjungpinang. 
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BAB V :  Pada bab ini merupakan bab penutup yang meliputi kesimpulan 

yang merupakan pemaparan berdasarkan data yang diperoleh dan 

analisis yang dilakukan dari penelitian serta saran berupa bahan 

fikiran yang bermanfaat yang diharapkan oleh penulis kepada 

pihak yang bersangkutan. 
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INSTRUMEN PENELITIAN  

Layanan jasa wifi indihome antara pihak pelayanan jasa Wifi Dengan pihak 

Pelanggan Kantor Plaza Telkom Tanjungpinang Pada Jalan Ahmad Yani, 

Seijang, Kec.Bukit Bestari, Kota Tanjungpinang, Kepulauan Riau 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 
 
 

PEDOMAN KUESIONER  

(Pihak Pelanggan Wifi Indihome Plaza Tanjungpinang) 

1. Nama lengkap pelanggan Indihome ? 

2. Pekerjaan pelanggan Indihome ? 

3. Jenis kelamin pelanggan Indihome ? 

4. Alamat domisili bapak / ibu tinggal saat ini? 

5. Sudah berapa lama berlangganan indihome ? 

6. Berapa MPBS ( kecepatan wifi) yang bapak/ibu gunakan pada saat ini di rumah 

? dan berapa harga nya ?  

7. Apakah bapak/ibu mengalami keluhan saat berlangganan Indihome ? 

8. Saat awal mulai berlangganan Indihome, apakah bapak/ibu pernah dijelaskan 

terkait dengan adanya penambahan biaya ?  

9. Apakah bapak/ibu pernah mengalami perubahan biaya pada saat melakukan 

pembayaran diawal atau di akhir bulan nya?  

10. Apakah bapak/ibu tau bahwa perubahan biaya yang pernah bapak/ ibu alami 

pada saat melakukan transaksi pembayaran itu adalah akibat karena adanya 

lonjakan terkait MPBS yang bapak/ibu kenakan di rumah? 

11. Apakah bapak/ibu merasa keberatan jika adanya penambahan biaya saat 

melakukan pembayaran, namun tidak adanya penjelasan pada saat awal 

berlangganan wifi  

12. Berapakah tarif penambahan biaya yang pernah bapak/ibu kenakan? 



 

 
 
 

PEDOMAN WAWANCARA 1 

(Pihak Pelayanan Jasa WIFI Indihome Plaza Tanjungpinang ) 

1. Apakah sering terjadi keluhan terhadap jasa pelayanan wifi Indihome ? 

2. Keluhan apa yang sering pelanggan ajukan kepada pihak pelayanan? 

3. Apa saja upaya perlindungan hukum yang di tetapkan / diberikan oleh PT 

Telkom kepada pelanggannya jika terjadi sebuah permasalahan yang 

diakibatkan dari keluhan pelanggan? 

4. Bagaimana upaya pihak pelayanan jasa melakukan pemecahan masalah terhadap 

keluhan pelanggan akibat penambahan biaya? 

5. Sejauh ini upaya apa yang sudah dilakukan oleh pihak pelayanan jasa wifi 

Indihome sudah lakukan terhadap keluhan akibat adanya penambahan biaya? 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 
 
 

PEDOMAN OBSERVASI 

1. Melakukan Observasi pada Kantor Plaza Telkom Tanjungpinang pada jalan 

Ahmad Yani, Seijang, Kec.Bukit Bestari, Kota Tanjungpinang, Kepulauan Riau  

2. Melakukan Observasi pada rumah pelanggaan saat melakukan pemasangan wifi 

baru 

3. Sistem kerjasama yang dilakukan oleh pihak pemilik dan penggarap lahan. 

 



 

 
 
 

Transkip Hasil Kuesioner 

 ( pihak pelanggan 1 ) 

 

Nama : Jamilah 

Penulis : Pekerjaan pelanggan Indihome ? 

Responden : IRT  

Penulis    : Jenis kelamin pelanggan Indihome ? 

Responden     : Prempuan  

Penulis   : Alamat domisili bapak / ibu tinggal saat ini? 

Responden : Tanjungpinang Kota  

Penulis  : Sudah berapa lama berlangganan Indihome? 

Responden : 2 – 3 tahun  

Penulis  : Berapa MPBS ( kecepatan wifi) yang bapak/ibu gunakan pada saat 

ini di rumah ? dan berapa harga nya 

Respondem : 20 mpbs 260.000 

Penulis  : Apakah bapak/ibu mengalami keluhan saat berlangganan Indihome 

? 

Responden  : Ya 

Penulis   :Saat awal mulai berlangganan Indihome, apakah bapak/ibu pernah 

dijelaskan terkait dengan adanya penambahan biaya ? 

Responden         : Tidak 



 

 
 
 

 Penulis  : Apakah bapak/ibu pernah mengalami perubahan biaya pada saat  

melakukan pembayaran diawal atau di akhir bulan nya?  

Responden  : Pernah  

Penulis   : Apakah bapak/ibu tau bahwa perubahan biaya yang pernah bapak/ 

ibu alami pada saat melakukan transaksi pembayaran itu adalah 

akibat karena adanya lonjakan terkait MPBS yang bapak/ibu 

kenakan di rumah? 

Responden  :Tidak Tahu 

Penulis   : Apakah bapak/ibu merasa keberatan jika adanya penambahan 

biaya saat melakukan pembayaran, namun tidak adanya penjelasan 

pada saat awal berlangganan wifi 

Responden      : Ya, jika sering terjadi 

Penulis : Berapakah tarif penambahan biaya yang pernah bapak/ibu 

kenakan?   

Responden : Rp 5.000 –  Rp 10.000  

 

 

 

 

 

 

 



 

 
 
 

Transkip Hasil Kuesioner 

                                     ( pihak pelanggan 2 ) 

 

Nama : Ridwan Effendi  

Penulis : Pekerjaan pelanggan Indihome ? 

Responden : Karyawan Swasta 

Penulis    : Jenis kelamin pelanggan Indihome? 

Responden     : Laki - Laki 

Penulis   : Alamat domisili bapak / ibu tinggal saat ini? 

Responden : Tanjungpinang Kota 

Penulis  : Sudah berapa lama berlangganan Indihome? 

Responden : 2 sampai 3 tahun  

Penulis  : Berapa MPBS (kecepatan wifi) yang bapak/ibu gunakan pada saat 

ini di rumah ? dan berapa harga nya 

Respondem : 30 mpbs Rp 315.000 

Penulis  : Apakah bapak/ibu mengalami keluhan saat berlangganan Indihome 

? 

Responden  : Ya  

Penulis   :Saat awal mulai berlangganan Indihome, apakah bapak/ibu pernah 

dijelaskan terkait dengan adanya penambahan biaya ? 

Responden         :  Tidak 



 

 
 
 

 Penulis  : Apakah bapak/ibu pernah mengalami perubahan biaya pada saat 

melakukan pembayaran diawal atau di akhir bulan nya?  

Responden  : pernah 

Penulis   : Apakah bapak/ibu tau bahwa perubahan biaya yang pernah bapak/ 

ibu alami pada saat melakukan transaksi pembayaran itu adalah 

akibat karena adanya lonjakan terkait MPBS yang bapak/ibu 

kenaikan di rumah? 

Responden  : Tidak Tau   

Penulis   : Apakah bapak/ibu merasa keberatan jika adanya penambahan 

biaya saat melakukan pembayaran, namun tidak adanya penjelasan 

pada saat awal berlangganan wifi ? 

Responden :  Ya, Jika Sering Terjadi  

Penulis : Terapakah tarif penambahan biaya yang pernah bapak/ibu 

kenakan?   

Responden : Rp 5.000 –  Rp 10.000 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 
 
 

Transkip Hasil Kuesioner 

                                       (pihak pelanggan 3) 

 

Nama : Rahminita  

Penulis : Pekerjaan pelanggan Indihome ? 

Responden : Guru 

Penulis    : Jenis kelamin pelanggan Indihome ? 

Responden     : Perempuan  

Penulis   : Alamat domisili bapak / ibu tinggal saat ini? 

Responden : Tanjungpinang Timur  

Penulis  : Sudah berapa lama berlangganan Indihome? 

Responden : 2 – 3 Tahun 

Penulis  : Berapa MPBS (kecepatan wifi) yang bapak/ibu gunakan pada saat 

ini di rumah ? dan berapa harga nya 

Respondem : 20 Mbps Rp 245.900 

Penulis  : Apakah bapak/ibu mengalami keluhan saat berlangganan Indihome 

? 

Reponden  : Tidak  

Penulis   :Saat awal mulai berlangganan Indihome, apakah bapak/ibu pernah 

dijelaskan terkait dengan adanya penambahan biaya ? 

Responden         :  Tidak  



 

 
 
 

 Penulis  : Apakah bapak/ibu pernah mengalami perubahan biaya pada saat 

melakukan pembayaran diawal atau di akhir bulan nya?  

Responden  :Tidak  

Penulis   : Apakah bapak/ibu tau bahwa perubahan biaya yang pernah bapak/ 

ibu alami pada saat melakukan transaksi pembayaran itu adalah 

akibat karena adanya lonjakan terkait MPBS yang bapak/ibu 

kenakan di rumah? 

Responden  : Tidak  

Penulis   : Apakah bapak/ibu merasa keberatan jika adanya penambahan 

biaya saat melakukan pembayaran, namun tidak adanya penjelasan 

pada saat awal berlangganan wifi 

Responden      : Ya 

Penulis : Berapakah tarif penambahan biaya yang pernah bapak/ibu 

kenakan?   

Responden : Nihil 

 

 

 

 

 

 

 



 

 
 
 

Wawancara 4 

(Pihak Layanan Jasa WIFI Indihome) 

Nama : Delvi Putri Anggraini 

Penulis : Apakah sering terjadi keluhan terhadap jasa pelayanan WIFI   

Indihome? 

Responden : Sering Sekali  

Penulis    : Keluhan apa yang sering pelanggan ajukan kepada pihak 

pelayanan? 

Responden     : Kualitas Pelayanan, Perkara Gangguan, Ada juga yang mengeluh 

soal penambahan biaya. 

Penulis  : Apa saja upaya pelindungan hukum yang ditepkan atau diberikan   

oleh PT Telkom Tanjungpinang kepada pelanggan jika terjadi 

sebuah permasalahan yang diakibatkan dari keluhan pelanggan ? 

Responden : Biasanya, salah satu upaya yang Kantor akan upayakan salah 

satunya ada perlindungan gukum secara preventif sama reprensif, 

kalau preventif itu ya dengan cara kita melakukan memberikan 

penyuluhan dengan pihak teknisi untuk menguasai apa yang menjadi 

syarat serta kewajiban calon pelanggan dan pihak telkom, kemudian 

disampaikan kepada calon pelanggan. kalau reprensif itu kita 

melakukan musyawarah dengan pelanggan terkait apa permasalahan 

yang tidak tertangani oleh aduan yang sudah dilakukan oleh 

pelanggan sebelumnya  melalui telefon dll. Ini merupakan cara 

penyelesaian kedua setelah kita mengkonfirmasi terkait apa yang 



 

 
 
 

dikeluhkan dengan memberikan jawaban. Tetapi, kalau dari jawaban 

tersebut tidak memuaskan pelanggan, dan pelanggan mengajukan 

komplain lagi, maka cara ini yang akan di pakai sebelum pada 

akhirnya harus menggunakan tahap penyelesaian terakhir dengan 

jalur hukum jika memang terus berlanjut. Tapi, belum pernah ada 

yang sampai di tahap akhir. 

Penulis  : Bagaimana Upaya Pihak Pelayanan jasa melakukan pemecahan 

masalah terhadap keluhan pelanggan akibat penambahan biaya ? 

Responden : Kalau soal kenaikan biaya, biasanya yang akan kami lakukan 

pertama setelah mendapatkan komplain tersebut. Dengan cara 

melakukan pengecekan terlebih dahulu, penyebab penambahan 

biayanya karena apa. Kemudian setelah itu tahap selanjutnya sesuai 

dengan yang ada di lembaran isi kontrak berlangganan, terkait ajuan 

klaim dan penerimaan besar tagihan kepada pihak pelanggan, kurang 

lebih seperti itu. 

Penulis  : Sejauh ini upaya apa yang dilakukan oleh pihak pelayanan jasa wifi 

indihome sudah lakukan terhadap keluhan akibat adanya 

penambahan biaya ? 

Responden  : kalau terbukti pihak telkom yang salah, biasanya akan ada restitusi 

atau menormalkan kembali tagihan bulanan pihak pelanggan, misal 

ada penambahan Rp. 30.000 dari harga normal Rp. 300.000 maka 

akan balik semula pembayarannya menjadi Rp. 300.000 sesuai isi 

buku Kontrak. 



 

 
 
 

Foto dokumentasi wawancara dengan pelanggan : 

       

 

       

 

 

 

 

 

 

 



 

 
 
 

 

Foto lokasi kantor plaza PT Telkon Indihome Tanjung Pinang : 

 

 

Dokumentasi hasil wawancara dengan pihak pelayanan jasa / CSR Indihome  PT Telkom 

Tanjung Pinang : 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 
 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 
 
 

Surat Pernyataan Layanan Indihome 
 

 

 

 



 

 
 
 

Surat Kontrak Berlangganan Layanan Indihome 
 

 

 

 



 

 
 
 

Isi Surat Kontrak Berlangganan Layanan Indihome 

 

 

 

 

 

 



 

 
 
 

Isi Surat Kontrak Berlangganan Layanan Indihome 
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