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PELAKSANAAN KOMPENSASI KERUGIAN KONSUMEN DALAM
LAYANAN OPEN TRIP OLEH SAHABAT RATU TOUR AND TRAVEL
DI SURABAYA

ABSTRAK

Open trip sebagai salah satu inovasi dalam industri pariwisata menawarkan kemudahan
perjalanan bagi wisatawan, namun pada praktiknya juga menimbulkan potensi sengketa
akibat ketidaksesuaian layanan dengan perjanjian. Penelitian ini mengkaji pelaksanaan
kompensasi kerugian konsumen dalam layanan Open trip yang diselenggarakan oleh
Sahabat Ratu Tour and Travel di Surabaya dengan metode penelitian yuridis empiris yang
bersifat deskriptif preskriptif melalui kuesioner, wawancara, dan studi literatur terhadap
KUHPerdata, UUPK, dan UU Kepariwisataan. Hasil penelitian menunjukkan bahwa
meskipun hak konsumen telah dijamin oleh UUPK, pelaksanaan kompensasi masih
terhambat oleh lemahnya posisi tawar, rendahnya kesadaran hukum, sikap pasif konsumen,
serta keterbatasan pengawasan terhadap pihak ketiga. Penelitian ini menyimpulkan bahwa
penerapan asas tanggung jawab dan itikad baik dalam perjanjian sangat penting untuk
memperkuat perlindungan konsumen. Penelitian ini diharapkan dapat memberikan
kontribusi akademik maupun praktis dalam perbaikan mekanisme kompensasi serta
mendorong terciptanya iklim usaha pariwisata yang lebih sehat, adil, dan berkeadilan.
Kata kunci : Perlindungan Konsumen, Kompensasi, Open trip, Pariwisata

ABSTRACT

Open trip, as one of the innovations in the tourism industry, offers travel convenience for
tourists but in practice also creates potential disputes due to discrepancies between
services and agreements. This study examines the implementation of consumer loss
compensation in open trip services organized by Sahabat Ratu Tour and Travel in
Surabaya. The research employs an empirical juridical method with a descriptive-
prescriptive nature through questionnaires, interviews, and literature studies on the Civil
Code, the Consumer Protection Act, and the Tourism Act. The findings show that although
consumer rights have been guaranteed by the Consumer Protection Act, the
implementation of compensation still faces obstacles, including weak bargaining positions,
low legal awareness, passive consumer attitudes, and limited supervision of third-party
service providers. This study concludes that the application of the principles of
responsibility and good faith in agreements is crucial to strengthening consumer
protection. It is expected that this research will contribute both academically and
practically to improving compensation mechanisms and encouraging the creation of a
healthier, fairer, and more just tourism business climate.

Keywords: Consumer Protection, Compensation, Open trip, Tourism
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