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3, Surat Keputusan Direktur Utarna Nornor 3 Tahun 1983 tanggal 2 Mei 1983
tentang Landasan Kebijaksanaan PT Taman Wisata Candi Borobudur &
Prambanan;

2. Surat Keputusan Menteri BUMN selaku RUPS Perusahaan Perseroan
(Persero) PT Taman Wisata Candi Borobudur, Prambanan & Ratu Boko,
Nornor : SK-237/MBU1l1/20 15, tanggal 24 November 2015 tentang
Pengangkatan Direktur Utama Perusahaan Perseroan (Persero) PT Taman
Wisata Candi Borobudur, Prarnbanan & Ratu Boko Jo. Nornor : SK­
I02/MBU/05/20 17, tanggal 29 Mei 2017 tentang Pernberhentian, Perubahan
Nornenklatur, Pengalihan Tugas, dan Pengangkatan Anggota-Anggota
Direksi Perusahaan Perseroan (Persero) PT Taman Wisata Candi Borobudur,
Prambanan & Ratu Boko Jo. Nornor : SK-299/MBU/12/2018 tanggal 5
Desernber 2018 tentang Pemberhentian dan Pengangkatan Anggota -
Anggota Direksi Perusahaan Perseroan (Persero) PT Taman Wisata Candi
Borobudur, Prambanan & Ratu Boko;

Akta Pendirian Perusahaan yang dibuat oleh Notaris Soeleman Ardjasasmita,
SH Nemer : 19 tanggal 15 Juli 1980 beserta perubahan-perubahannya
Nornor : I I tanggal 4 Desernber 2013 Jo. Nornor : 29 tanggal 22 Desernber
2015 Jo. Nornor : 33 tanggal 22 Juni 2017 Jo. Nornor : 27 tanggal 27
Agustus 2018 Jo, Nornor 29 tanggal 28 Desernber 2018 oleh Notaris Woro
Sutristiassiwi Sriwahyuni, SH" M,H;

I.Mengingat

C. bahwa berdasarkan pertimbangan tersebut, perlu menetapkan perlindungan
konsumen melalui Surat Keputusan Oireksi;

b. bahwa untuk meminirnalisir serta rnengakornodir segala keluhan, usul, dan
saran konsurnen rnaka diperlukan upaya-upaya untuk meningkatkan
kepuasan konsumen;

bahwa dalarn rangka untuk meningkatkan pelayanan terhadap konsumen,
maka diperlukan upaya perlindungan kepada konsumen;

a,Menimbang

OIREKSI PT TAMAN WISATA CANOl BOROBUDUR, PRAMBANAN & RATU BOKO (Persero)

PERLINDUNGAN KONSUMEN

TENTANG

SURA T KEPUTUSAN DIREKSI
PT TAMAN WISATA CANDI BOROBUDUR, PRAMBANAN & RATU BOKO (Persero)

NOMOR : SK. 48IDIREKSIJ2018

Ratu Boko
The lost masterpiece palace complex from the Bth century, the only Hindu and Buddhist
mixed-architectural archaeological site, about 3 km to the south of Prambanan Temple.

www.borobudurpark.co.id

Borobudur
The magnificent world cultural heritage site, the largest Buddhist temple in the world,

the biggest ancient monument in the Southern Hemisphere and the oldest
in South East Asia, 41 km northwest of Yogyakarta and 7 krn south of Magelang, Central Java.

Prambanan
The most beautiful Hindu temple in the world, the biggest temple complex in Java

with 224 temple in the area, about 15 km from Yogyakarta.



b)

(1) Hak konsurnen antara lain:

Hak atas kenyamanan, keamanan dan keselamaian dalam melaksanakan kegiaran di
lingkungan Perusahaan:
Hak mendapatkan 3S, Senyum, Sapa dan Salam:

a)

PASAL 3
Hak dan Kewajiban Konsurnen

a) Mernberikan pelayanan sebagai hak konsurnen;
b) Mengangkat harkar dan martabat konsumen dengan cara menghindarkan dari darnpak

negatif;
c) Mernaksimalkan pernakaian jasa PT Taman Wisata Candi Borobudur, Prarnbanan dan Ratu

80ko (Persero);
d) Menciptakan sistern perlindungan konsumen yang mcngandung unsur kcpasrian hukurn dan

keterbukaan in formasi serta akses untu k rnendapatka n in formas i:
e) Meningkatkan kualitas pelayanan jasa yang menjamin kelangsungan usaha. keseharan.

kenyamanan, kearnanan dan keselarnatan konsurnen eli lingkungan Perusahaan:

(2) Perlindungan konsurnen bertujuan antara lain:

(I) Perlindungan konsumen berdasarkan Surat Keputusan Dircks: ini berasaskan pelayanan. manfaat.
keselamatan konsumen, serta kepastian hukum;

PASAL 2
Asas dan Tujuan

f) Surat Keputusan Direksi adalah Sural Keputusan yang ditcrbitkan oleh Direksi:

e) Kepuasan Konsumen adalah respon atau tanggapan yang diberikan konsumen atas pernenuhan
hak atas pelayanan konsurnen. sehingga mernperoleh rasa senang dan nvarnan:

d) Produk adalah Lokasi kunjungan di Taman Wisata Candi Borobudur, Taman Wisara Candi
Prambanan clan Taman Wisata Ratu Boko. Manohara Centre or Borobudur Study. Tearer clan
Pentas, Usaha Jasa Transportasi serta unit usaha Pcrusahaan lainnya:

c) Perusahaan atau Pelaku Usaha adalah PT Taman Wisara Candi Borobudur. Prarnbanan clan Ratu
Boko (Persero);

b) Konsumen adalah pengunjung, tamu yang rnenginap dan setiap orang dan/atau kelompok yang
menggunakan barang dan/atau jasa yang disediakan oleh Perusahaan:

a) Perlindungan Konsurnen adalah kornitrnen dan upaya Perusahaan dalarn memberikan jaminan
terhadap pelayanan dan kepastian hukurn atas perlindungan kcpada konsumen;

Yang dimaksud dalam Surat Keputusan Direksi ini :

PASAL I
Definisi

PERLINDUNGANTENTANGDIREKSISURA T KEPUTUSAN
KONSUMEN;·

Menetapkan

MEMUTUSKAN



(2) Tujuan diadakan survey kepuasan konsurncn antara lain :

(I) Survei kepuasan konsurnen dilaksanakan oleh Perusahaan melalui Departernen Pcrnasaran setiap
tahunnya dan/atau sesuai kebutuhan Perusahaan;

PASAL 6
Survey Kepuasan Ko nsurucu

(2) Mekanisrne penyampaian keluhan mengacu pada Surat Keputusan Direksi dan Dewan Komisaris
Nomor : SK. 26/DIREKSI/20 17; Nornor : SK. IDEKOM.TWCIX/20 17, ianggal 26 Oktober
2017 tentang Penetapan Kebijakan pelayanan ke luhan Stakeholders di lingkungan PT Taman
Wisata Candi Borobudur, Prarnbanan & Raru Boko (Persero).:

(1) Kornplain atau keluhan konsurnen rnerupakan suaru ynng menjadi hak dari konsurnen yang tidak
mendapatkan pelayanan sesuai apa yang diinginkan arau yang sebagaimana mesrinya:

PASAL 5
Mekanisrne Penyarnpaian Keluhan dan Pcnanganan Kcluhan

a) Beritikad baik dalarn melakukan kegiatan usahanya:
b) Mernberikan inforrnasi yang benar dan jelas mengenai kondisi dan j.uninan produk:
c) Mernperlakukan dan melayani konsumen secara benar, proporsional clan ridak diskriminatif;
d) Mernberi kornpensasi aras kerugian akibar penggunaau, pemak aian clan pernanfaatan produk

sepanjang dilaksanakan sesuai elengan itikad baik;

(2) Kewajiban Perusahaan antara lain:

a) Hak untuk menerima kornpensasi dari kunjungan dan/arau pernanfaatan produk Perusahaan:
b) Hak untuk rnendapatkan perlindungan hukurn atas tindakan konsumen yang tidak patut

dan/atau tidak beritikad baik:
c) Hak untuk melakukan pernbelaan diri sepatutnya eli elalam penyelcsaian hukurn sengketa

konsumen;
d) Hak untuk rehabilitasi nama baik apabila terbukti secara hukurn bahwa kerugian konsumen

tidak diakibatkan oleh produk Perusahaan:

(1) Hak Perusahaan antara lain:

PASAL 4
Hal, dan Kewajiban Perusahuun

a) Mernbaca atau mengikuti petunjuk infonnasi dan prosedur pernakaian dan/arau pernanfaaran
produk Perusahaan derni kearnanan dan keselamaian:

b) Beritikad baik dalam melakukan kunjungan dan/ainu me lakukan transaksi pembelian
ataupun sewa-rnenyewa dengan Perusahaan:

c) Menyampaikan hal-hal yang tidak dikeiahui Pcrusahaan apabila hal ierscbut mcmilik i
darnpak dan/atau dapat men i111bul kan kerugian bagi Pcrusahaan:

(2) Kewajiban konsurnen antara lain:

c) Hak atas inforrnasi yang benar clan jelas mengenai produk Perusahaan:
d) Hak untuk didengar pendapat dan keluhannya atas produk yang digunakan;
e) Hak untuk diperlakukan atau dilayani secara baik. proporsional clan ridak diskriminatif:
f) Hak untuk mendapatkan struk / bukti pernbayaran

· .
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(2) Apabila di kernudian hari ternyata rerdapat kekurangan dan/arau kckcliruan. maka akan diadakan
perubahan dan/atau perbaikan sebagairnana mesrinya:

(I) Surat Keputusan Direksi ini berlaku sejak tanggal 31 Dcscmber 2018:

PASAL 7
Penutup

a) Persetujuan Direksi terhadap survey kepuasan konsurnen:
b) Stud i pustaka dan lapangan;
c) Pernetaan teknis pelanggan;
d) Penentuan alat dan teknik perigurnpulan data:
e) ldentifikasi atribut yang akan dijadikan pertanyaan untuk survey, mengacu kepada harapan

pelanggan;
f) Penyusunan kuesioner;
g) Kuesioner yang tersusun sebelurn disebar dilakukan uji coba untuk menentukan validiras dan

reabi Iitas;
h) Penyebaran jenis konsurnen dilakukan sesuai pernetaan pelanggan :clllg_ te lah dilakukan

sebelurnnya;
i) Pengurnpulan data secara tepat;
j) Analisis data dilakukan setelah clata terkumpul clengan merode anal isis yang urnurn

digunakan;

(3) Proses survey kepuasan konsurnen adalah sebagai berikut :

a) Mengetahui ekspektasi dan persepsi konsurnen;
b) Menentukan kebutuhan, keiuginan dan persyaratan clan harapan kousumen:
c) Mengukur indeks kepuasan konsumen;
d) Sebagai pedornan penyusunan rencana dan strategi perbaikan kinerja secara rnenyeluruh

pada periode berikutnya;
e) Menunjukan kornunikasi dan kornitrnen terhadap kualitas kcpada pelanggan:

· .


