
TENTANG

PERLINDUNGAN KONSUMEN

DIREKSl PT TAMAN WISATA CANDI BOROBUDUR. PRAMBANAN DAN RATU BOKO

Menimbang bah*a dalam mngka untuk meningkatkan pelayanan terhadap konsumen,
maka diperlukan upaya perlindungan kepada konsumen;

bahwa untuk meminimalisir serta mengakomodir segala keluhan, usul,

dan saran konsumen maka diperlukan upaya-upaya untuk meningkatkan

kepuasan konsumen;

bahwa berdasarkan pertimbangan huruf a dan hurufb diatas. maka perlu
menetapkan Surat Keputusan l)ireksi tcntang Perlindungan Konsumen:

Akta Pendirian Perusahturn yang dibuat oleh Notaris Soclcman

Ardjasasmita. SIi Nomor: 19 tanggal 15 Juli 1980 yang temkhir
diubah dengan Akta Nomor: 06 tanggal I I Januari 2022 Jo. Akta Nomor:
01 tanggal 1 Maret 2022 oleh Notaris Ir. Edwin Rusdi, S.H.,

M.Kn,M.Hum;
Surat Keputusan Mente BUMN selaku RUPS Perusahaan Perseroan
(Persero) PT Taman Wisata Candi Borobudur. Prambanan & Ratu Boko
Nomor: SK- I02/M ItU/05/2017 tanggal 29 Mei 2017 tcntang

Pemberhentian. Pcrubahan Nomenklatur, Pengalihan l'ugas, dan

Pengangkatan Anggota-Anggota Direksi Perusahaan Perseroan (Persero)

PT Taman Wisala Candi Borobudur. Prambanan & Ratu Boko Jo.

Nomor: SK-299/MBU/12/201 8 tentang Pemberhentian dan Pengangkatan

Anggota-Anggota Direksi Perusirhaan Perseroan (Persero) Jo. Nomor:
SK-01/MBU/01/2021 tanggal 4 Janua 2021 tentang Pemberhentian dan

Pengangkatan Direktur l-ltama Perusahaan Perscroan (Persero) P'l- Taman

Wisata Clandi Borobudur. Prambanan & Ratu Boko:
Surat Keputusan Direktur Utama Nomor: I Tahun l98l tanggal 6 Maret
1981 tentang Pemtuian Kepegawaian Perusahaan;

Surat Keputusan l)irektur Utama Nomor 3 Tahun 1983 tanggal 2 Mci
1983 lcntang I-andasan Kebijaksanaan PI. Taman Wisata Candi

Borobudur & Prambanan:

Surat Keputusan Direksi Nomor: SK.08/DIREKSI/2021 tanggal I

lebruari 2021 tentang Penetapan Struktur Organisasi, Uraian Tugas dan

TUIG
SURAT KEPUTUSAN DIR-8KSI

PT TAMAN WISATA CANDI BOROBUDUR, PR,A,MBANAN DAX RATU BOKO
NOMOR : SK.l7n)IREKSI/2022
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Susunan Jabatan di Lingkungan pT Tam,m Wisata Candi Borobudur.
Przrmbanar & Ratu Boko (Persero);

6. Sumt Keputusan Dircksi Nomor: 59/DIRIKSI/2021 tanggal 30
September 2021 tentang Perubahan Suat Keputusan Direksi Nomor:
SK.08/DIREKSI1202I tenrang Penerapan Struktur Organisasi, Uraian
Tugas dan Susunan Jabatan di Lingkungan pT Taman Wisata Candi
Borobudur, Prambanan & Ratu Boko (persero);

MEMUTI]SKAN

Menetapkan : SURA.T KEPUTUSAN DIRXKSI TENTANG PERLTNDUNGAN
KONSUMEN;

PASAL I
Definisi

Yang dimaksud dalam Surat Keputusan Direksi ini :

a) Perlindungan Konsumen adalah komitmen dan upaya perusahaan dalam memberikan
jaminan terhadap pelayanan dan kepastian hukum atas perlindungan kepada konsumen;

b) Konsumen adalah pengunjung. ramu yang menginap dan setiap orang dan/atau keiompok
yang menggunakan barang dan,/ataujasa yang disediakan oleh Perusahaan,

c) Perusahaan atau Pelaku l]saha adalah P1'Taman Wisata Candi Borobudur- pmmhanan

dan Ratu Boko:

d) Produk adalah Lokasi kunjungan di Taman Wisata Candi Borobudur, l aman Wisara
Candi Pmmbanan dan Taman Wisata Ratu Boko. Manohara Centre of Borobudur Studv.
Teater dan Pentas seda unit usaha Perusaha;m lainnya;

e) Kepuasan Konsumen adalah respon atau tanggapan yang diberikan konsumen atas
pemenuhan hak atas pelayanan konsumen, sehingga memperoleh rasa senang dan nyaman;

0 Surat Keputusan Direksi adalah Surat Keputusan.vang diterbitkan oleh Direksi;

PASAL 2

Asas dan Tujuan

(l) Perlindungan konsumen berdasarkan Surat Keputusan l)ircksi ini berasaskan pelayanan,
maDfaat, keselamatan konsumen, sena kepastian hukum;

(2) Perlindungan konsunen be.tuiua[ antara lain :

a) Memberikan pelayanan sebagai hak konsumen;



b) Mengangkat harkat dan martabat konsumen dengan cara mcnghindarkan dari

dampak negatif;

c) Memaksimalkan pemakaian jasa Pl' I anan Wisata Candi Borobudur, Prambanan

dan Ratu Boko:
d) Menciptakan sistem perlindungan konsumen yang mengandung unsur kepastian

hukum dan keterbukaan informasi serta akses untuk mendapatkan informasi,
e) Meningkatkan kualitas pclayanan jasa ,vang menjamin kelangsungan usaha,

kesehatan, kenyamanan. keamanan dan keselamatan konsumen di lingkungan
Pcrusahaan:

PASAL 3

Hak dan Kewajiban Konsumen

(1) Hak konsumcn antara lain :

a) Hak atas kenyamanan, keamanan dan keselamatan dalam melaksanakan kegiatan di
lingkungan Perusahaan;

b) Hak mcndapatkan 3S, Senyum. Sapa dan Salam;

c) Hak atas inlomasi yang benar danjelas mengenai produk Pemsahaan;

d) Hak untuk didengar pendapat dan keluhann),a atas produk yang digunakan;

e) Hak untuk diperlakukan atau dilayani secara baik, proporsional dan tidak
diskriminatif:

0 Hak untuk mendapatkan struk / bukti pembayaraa

(2.) Ke$'aiiban konsumen altara lain i

a) Membaca atau mengikuti petunjuk informasi dan prosedu pemakaian dan/atau

pemanliratan produk Perusahaan demi keamanan dan keselamatan:

b) Beritikad baik dalam melakukan kunjungan dan/atau melatukan transaksi pembelian

ataupun sc\la-menye\ira dengan Perusahaan;

c.) Menyampaikan hal-ha1 yang tidak dikctahui Perusahaan apabila hal tersebut

memiliki dampak dan/atau dapat menimbulkan ketugian bagi Perusahazm:

PASAL .I

Hak dan Kewajiban Perusahaan

(1) Hak Perusahaan antan lain :

a) Hak untuk menerima kompensasi dari kunjungan dalratalr pemanfaatan produk
Perusahaan;

b) Hak untuk mendapatkan perlindungan hukum atas tindalan konsumcn yang tidak
patut dar/atau tidak beritikad baik;

c) Hak untuk melakukan pembelaan di sepatutnya di dalam penyelcsaian hukum
sengketa konsumcn:



d) Hak untuk rehabilitasi nama baik apabila terbukti secara hukum bahwa kerugian
konsumen tidak diakibatkan oleh produk Perusahaan;

i2r Ker,rajiban Perusahaan anrara lain:

a) Beritikad baik dalam melakukan kegiatan usahanya;

b) Memberikan informasi yang benar danjelas mengenai kondisi danjaminan produk;
c) Mcmperlakukan dan mclalani konsumen sccara benar, proporsional dan tidak

diskiminatif;
d) Membci kompensasi atas kcrugian akibat penggunaan, pemakaian dan pemanfaatan

produk sepanjang dilatsanakan sesuai dengan itikad baik;

PASAL 5

Mekanisme Penyampaian Keluhan dan Penanganar Keluhan

(J) Komplain atau keluhan konsumen merupakan suatu yang menjadi hak dari konsumen yang
tidak mendapatkan pelayanan sesuai apa yang diinginkan atau yang sebagaimana mesrinya;

(2) Mekanisme penvampaian keluhan mengacu pada Suat Keputusan Direksi dan Dewan
Komisaris Nomor : SK.17/DIREKSV2022: Nomor : SK. /DEKOM.TWC/ 12022, tanggal
22 Maret 2022 tentang Penetapan Kebijakan pelayanan kelltha[ Stakeholde$ di
lingkungan PT Taman Wisata Candi Borobudur, Prambanan dan Ratu Boko;

PASAL 6

Survey Kepuasan Konsumen

(1.) Survei kepuasan konsumen dilaksanakan oleh Perusahaan melalui Departemen Pemasaran

setiap tahumya dadatau sesuai kebutuhan Perusahaan;

(2) Tujuan diadakan survey kepuasan konsumen antara lain :

a) Mengetahui ekspektasi dan persepsi konsumen;

b) Menentukan kebutuhan, keinginan dan peNyaratan dan harapan konsumen;
c) Mengukur indeks kepuasan konsumen;

d) Sebagai pedoman penyusunan rencana dan strategi perbaikan kinerja secara

menyeluruh pada pcriode berikutnya;
e) Menunjukan komunikasi dan komitmen terhadap kualitas kepada pelanggan;

(3) Proses survey kepuasan konsunen adalah sebagai berikut :

a) Perseiujuan Direksi terhadap suney kepuasan konsumen;
b) Studi pustaka dan lapangan:

c) Pemetaan teknis pelanggan:

d) Penentuan alat dan teknik pcngumpulan data;



e)

0

h)

D

i)

Identifikasi atribut yang akan dijadikan pertanyaan untuk survey, mengacu kepada
harapan pelanggan;

Penyusrman kuesioner;

Kuesioner yang tersusun sebelum disebar dilakukan uji coba untuk menentukan
validitas dan reabilitas;

Penyebaran jenis konsumen dilakukan sesuai pemetaan pelanggan yang telah
dilakukan sebelumnya;

Pengumpulan data secara tepal;
Analisis data dilakukan setelah data terkumpul dengan metode analisis yang umum
digunakan;

(l)

(2)

PASAL 7
petrutup

Sulat Keputusan Direksi ini berlaku sejak u.n ggal22 Maret 2022;

Apabila di kemudian hari temyata terdapat kekurangan dar/atau kekeliruan, maka akan
diadakan perubahan dan/atau perbaikan sebagaimana mestinya;

Ditetapkan di : Yogyaka a

Padatanggal t22Marct2022

DIREKTUR UTAMA


