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RINGKASAN 

 
Reservasi Tur dan Layanan Perjalanan Wisata BRC Tours  Business Development 

pada PT. Bintan Resorts Cakrawala; Halimatus Sa’diyah, 150903102022; 2018;  65 

halaman; Jurusan Usaha Perjalanan Wisata Fakultas Ilmu Sosial dan Ilmu Politik 

Universitas Jember. 

 

 PT. Bintan Resorts Cakrawala merupakan salah satu perushaaan besar 

dalam kawasan Bintan Resort yang memiliki tugas sebagai pengembang kawasan. 

Perusahaan ini menyediakan segala fasilitas publik yang dibutuhkan oleh Bintan 

Resort diantaranya seperti penyediaan air bersih, penyediaan penyewaan rumah 

untuk karyawan yang berupa dormitory, penyediaan pujasera, pemadam 

kebakaran, terminal penyeberangan kapal ferry, departemen yang khusus 

menangani lingkungan baik flora maupun fauna. Kegiatan lain yang dilakukan 

oleh PT. Bintan Resorts Cakrawala yaitu  megembangkan beberapa kegiatan 

seperti menjual paket wisata pada Business Development. Penjual paket wisata 

dilakukan oleh bagian sales dan tour operation yang diberi nama BRC Tours.  

Kegiatan yang dilakukan oleh BRC Toursantara lain adalah menawarkan 

jasa yang berhubungan erat dengan kegiatan pengadaan objek wisata, transportasi 

dan juga akomodasi. Kegiatan yang khusus dilakukan pada bagian tours 

operation adalah menangani segala keperluan yang berhubungan dengan 

wisatawan yang berkunjung ke Bintan Resort mulai dari awal kedatangan hingga 

kembali lagi ke tempat tinggal asal wisatawan. Penyediaan layanan jasa 

pariwisata berlangsung dengan sistem reservasi secara online yang dilakukan 

melalui travel agent, resort, maupun secara individu oleh wisatawan yang 

bersangkutan. 

Pembatalan reservasi yang dilakukan secara mendadak akan mendapatkan 

charge sesuai dengan invoice yang telah dikeluarkan berupa return pembelian 

sebanyak 25% s/d 100% tergantung dari waktu pembatalan tersebut dilakukan. 

Komplain akan segera ditangani dan ditanggapi oleh bagian sales dan wisatawan 
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tidak perlu khawatir mengenai penanganan sebab BRC Tours selalu menyimpan 

arsip-arsip yang berhubungan dengan reservasi. Penyimpanan arsip reservasi 

tersebut sebagai antisipasi kesalahan pembayaran maupun penanganan komplain. 

Tamu yang merasa dirugikan akan segera ditangani dan apabila BRC Toursyang 

dirugikan maka perusahaan akan menuntut kepada pihak yang bersangkutan baik 

itu travel agent maupun resort dalam kawasan Bintan Resort. 
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BAB 1. PENDAHULUAN 

 

1.1 Latar Belakang 

Sektor pariwisata merupakan sektor yang berpotensi untuk dikembangkan 

dan saat ini dipercaya sebagai salah satu usaha untuk meningkatkan pendapatan 

nasional. Sektor pariwisata Indonesia diproyeksikan Kementrian Pariwisata 

Indonesia mampu mendatangkan 20 juta kunjungan wisatawan mancanegara dan 

275 juta perjalanan wisatawan nusantara pada tahun 2019. Kegiatan dari sektor 

pariwisata tersebut dapat membuka banyak peluang kerja bagi masyarakat karena 

banyak melibatkan pihak dalam pelaksanaannya. Dalam Undang-undang 

Pariwisata No. 10 tahun 2009 Tentang Kepariwisataan, dijelaskan bahwa 

pariwisata merupakan berbagai macam kegiatan wisata dan didukung berbagai 

fasilitas serta layanan yang disediakan oleh masyarakat, pengusaha, pemerintah, 

dan pemerintah daerah. 

Wisata merupakan kegiatan yang sering dilakukan dalam kehidupan 

masyarakat. Setiap orang membutuhkan liburan untuk menghilangkan kejenuhan 

dari rutinitas yang dilakukan. Sebagian masyarakat memilih menghabiskan waktu 

yang dimiliki untuk melakukan perjalanan wisata dan berlibur ke daerah dan 

kawasan yang memiliki berbagai jenis objek wisata. United Nations World 

Tourism Organization (UN-WTO) menerangkan bentuk dasar perjalanan wisata 

dapat dibagi menjadi 3 (tiga) yaitu, domestic tourism, outbound tourism, dan 

inbound tourism (Pitana, Gede dan Diarta 2009:51).  

Kegiatan wisata banyak dilakukan oleh masyarakat. Beberapa kegiatan 

pariwisata dilakukan di dalam negara tempat asal wisatawan itu sendiri, dari 

negara satu ke negara lain dan perjalanan ke suatu negara atau perbatasan negara. 

Wisatawan cenderung mendatangi daerah tujuan wisata yang menyediakan 

fasilitas beragam seperti salah satu daerah tujuan wisata di Indonesia yaitu Bintan 

Resort. Kawasan Bintan Resort merupakan salah satu daerah Indonesia yang 

menjadi tujuan inbound tourist bagi masyarakat Asia seperti Singapura, Malaysia, 

China, Thailand dan juga beberapa negara Eropa. Bintan Resort menjadi tujuan 

holiday bagi sebagian besar wisatawan mancanegara disebabkan banyaknya resort 
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dan juga atraksi wisata yang dikembangkan dan dapat dinikmati wisatawan 

selama melakukan liburan. 

Kegiatan perjalanan wisata tersebut tidak pernah terlepas dari peran biro 

perjalanan maupun tour operation sebagai perantara antara wisatawan dengan 

destinasi yang bersangkutan. Yoeti (2003:58) menjelaskan bahwa trave atau Biro 

Perjalanan Wisata (BPW) adalah perusahaan yang memperoleh pendapatan dan 

keuntungan dengan menawarkan dan menjual produk serta jasa-jasa pelayanan 

yang diberikan kepada pelanggannya.  Sedangkan Tur Operator merupakan 

kegiatan pariwisata yang perencanaan dan penyelenggaraan perjalanan wisatanya 

atas inisiatif sendiri dan tanggung jawab sendiri, dengan tujuan untuk mengambil 

keuntungan dari penyelenggaraan perjalanan tersebut (Wahab 1992: 29). 

Tours operation bekerja dengan reservasi yang dilakukan secara manual 

maupun sistem. Reservasi yang dilakukan dengan tours operation cenderung 

dilakukan oleh wisatawan untuk mendapatkan pelayanan dari suatu kegiatan 

perjalanan wisata. Salah satu tours operation yang telah terkenal memiliki nama 

di kalangan wisatawan mancanegara adalah BRC Tours yang berada di kawasan 

Bintan Resort, Kabupaten Bintan, Kepulauan Riau. BRC Tours merupakan bagian 

dari perusahaan PT. Bintan Resorts Cakrawala selaku perusahaan pengembangan 

kawasan resort atas kerjasama pemerintah Indonesia dan Singapura.  

Reservasi pada BRC Tours seringkali dilakukan oleh travel agent, Biro 

Perjalanan Wisata maupun perseorangan. Kegiatan tersebut bertujuan untuk 

pemesanan pelayanan wisata diantaranya dapat berupa objek wisata, penginapan, 

transportasi, makanan khas dan fasilitas pendukung kegiatan pariwisata lainnya. 

Reservasi dilakukan melalui email resmi BRC Tours yang terhubung secara 

otomatis dengan bagian sales & marketing. Selain melalui email reservasi juga 

dapat dilakukan secara langsung oleh wisatawan melalui sambungan telepon 

ataupun datang langsung ke kantor BRC Tours yang terletak di Plaza Lagoi Blok 

A Unit 01-08 Jln. Gurindam Dua Belas, Teluk Sebong Lagoi Bintan Utara, 

Kabupaten Bintan, Kepulauan Riau.  

Reservasi yang dilakukan pihak resort dilakukan melalui chat group yang 

kemudian akan di input di beberapa media. Entry data dilakukan secara manual di 
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buku besar reservasi dan juga di sistem komputerisasi yang berupa email dan zoho 

form. Input system zoho merupaka aplikasi otomatis untuk membuat bukti 

reservasi berupa file pdf yang akan diberikan kepada wisatawan ketika melakukan 

reservasi perjalanan wisata dengan BRC Tours. Kegiatan perjalanan wisata mulai 

dicatat dan diarsipkan data-datanya sejak pertama kali wisatawan melakukan 

reservasi. Pencatatan dan pengarsipan yang dilakukan oleh BRC Tours juga 

bertujuan untuk mempermudah tour operation dalam membuat claim piutang dan 

laporan bulanan. Selama kegiatan berlangsung wisatawan akan mendapatkan 

pelayanan wisata sesuai dengan pemesanan reservasi yang dilakukan.  

Pelayanan wisata yang diberikan oleh BRC Tours akan disesuaikan dengan 

proses prosedural yang berlaku. BRC Tours selalu mengutamakan kepentingan 

wisatawan dengan memberlakukan prosedur reservasi agar pelayanan yang 

diberikan sesuai dengan harapan wisatawan. Kegiatan pelayanan yang dirasa 

kurang memuaskan sehingga menyebabkan adanya komplain dapat ditangani 

dengan menampilkan reservasi awal. Penyelesaian masalah yang dilakukan 

bertujuan agar nama baik perusahaan tetap terjaga dengan baik dan hubungan 

kerja sama antara perusahan dapat terjaga keberlangsungannya. Melihat begitu 

pentingnya proses dalam reservasi dan kegiatan penjualan jasa perjalanan wisata 

penulis tertarik untuk membuat judul “Reservasi Tur dan Layanan Perjalanan 

Wisata BRC Tours Business Development pada PT. Bintan Resorts Cakrawala”. 

 

1.2 Rumusan masalah 

 Adapun rumusan masalah yang akan dibahas dalam tugas akhir ini yaitu 

sebagai berikut: 

1. Bagaimana alur reservasi di BRC Tours di Business Development pada PT. 

Bintan Resorts Cakrawala? 

2. Bagaimana layanan perjalanan wisata dan alur pembuatan laporan untuk tour 

claim payment pada BRC Tours di Business Development pada PT. Bintan 

Resorts Cakrawala? 
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1.3 Tujuan Praktek Kerja Nyata 

Adapun tujuan yang hendak dicapai dalam penulisan tugas akhir ini yaitu 

sebagai berikut: 

1. Untuk mengetahui bagaimana alur reservasi di BRC Tours di Business 

Development pada PT. Bintan Resorts Cakrawala; 

2. Untuk mengetahui bagaimana layanan perjalanan wisata dan alur pembuatan 

laporan untuk tour claim payment pada BRC Tours di Business Development 

pada PT. Bintan Resorts Cakrawala. 

 

1.4 Manfaat Praktek Kerja Nyata 

Adapun manfaat dalam penulisan tugas akhir ini yaitu sebagai berikut: 

1. Manfaat teoritis 

Penulis mendapatkan pengetahuan, wawasan serta pengalaman kerja di 

bagian tours operations, serta mampu membedakan proses pembelajaran teori 

di perkuliahan dan praktek kerja langsung di bagian tours operations business 

department. Bagi pembaca, sebagai referensi tentang kinerja dalam dunia 

pariwisata; 

2. Manfaat praktis 

Sebagai bahan analisis untuk meningkatkan efisiensi dan efektifitas kerja 

bagian tours operations business department PT. Bintan Resorts Cakrawala di 

masa yang akan datang. 
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BAB 2. TINJAUAN PUSTAKA 

 

2.1 Pengertian Pariwisata 

Dalam Undang-undang Republik Indonesia Nomor 10 Tahun 2009 

Tentang Kepariwisataan( dalam Ismayanti, 2010) Pariwisata adalah berbagai 

macam kegiatan wisata dan didukung berbagai fasilitas serta layanan yang 

disediakan oleh masyarakat, pengusaha, dan pemerintah. Menurut Mathieson & 

Wall (dalam Pitana dan Gayatri 2005) pariwisata adalah kegiatan perpindahan 

orang untuk sementara waktu ke destinasi diluar tempat tinggal dan tempat 

kerjanya dan melaksanakan kegiatan selama di destinasi dan penyiapan fasilitas-

fasilitas untuk memenuhi kebutuhan mereka. 

 

2.1.1 Komponen Pariwisata  

Menurut Sugiama (2011) bahwa ada empat komponen pariwisata. Empat 

komponen ini biasa disebut dengan 4A, adapun empat komponen tersebut 

meliputi: 

1. Atraksi (Attraction) 

Objek yang mempunyai daya tarik yang membuat seseorang tertarik untuk 

datang dan menikmati objek tersebut. Daya tarik yang dimiliki dapat berupa 

atraksi alam, atraksi budaya, dan atraksi minat khusus; 

2. Aksesibilitas(Accessibility) 

Tingkat intensitas sebuah destinasi untuk dapat dijangkau oleh wisatawan. 

Berbagai prasarana dan sarana dibutuhkan untuk memenuhi syarat 

aksesibilitas, yaitu melalui darat, laut, maupun udara; 

3. Amenitis (Amenities) 

Layanan ataupun fasilitas yang ditujukan untuk memenuhi seluruh kebutuhan 

akomodasi seperti makanan, minuman, penginapan, dan kebutuhan 

pendukung lainnya yang memungkinkan wisatawan untuk tinggal sementara 

minimal 24 jam; 

4. Ansilari (Ancillary) 
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Lembaga ataupun organisasi kepariwisataan yang aktif dan turut serta 

mendukung dalam pengelolaan suatu destinasi atau kawasan wisata, dapat 

berupa perusahaan berbadan hukum atau bentuk usaha lainnya.  

 

2.1.2 Produk Pariwisata 

Produk wisata dikemas dalam berbagai jasa, dimana satu dengan yang 

lainnya saling terkait dan dihasilkan oleh berbagai perusahaan pariwisata. 

Perusahaan-perusahaan tersebut antara lain; perusahaan akomodasi, angkutan 

wisata, biro perjalanan, restoran, daya tarik wisata dan perusahaan lain yang 

terkait. Oleh karena itu, produk wisata yang tersedia di suatu daerah pada 

hakikatnya dapat memberikan citra wisata dan kesan (image) perjalanan wisata 

seseorang (Suwantoro, 2004) 

 

2.1.3 Ciri-Ciri Produk Wisata  

Menurut Suwantoro (2004) ciri-ciri produk wisata, antara lain:  

1. Hasil atau produk wisata tidak dapat dipindahkan. Karena itu dalam 

penjualannya produk tidak dibawa ke konsumen (wisatawan). Sebaliknya, 

konsumen (wisatawan) harus dibawa ke tempat produk dihasilkan; 

2. Produksi dan konsumsi terjadi pada tempat dan saat yang sama. Tanpa 

adanya konsumen (wisatawan) membeli produk/jasa, maka tidak akan terjadi 

produksi; 

3. Produksi wisata tidak menggunakan standar ukuran fisik, tetapi menggunakan 

standar pelayanan dengan kriteria tertentu; 

4. Konsumen (wisatawan) tidak dapat mencoba contoh produk/jasa tersebut 

sebelumnya, bahkan tidak dapat mengetahui atau menguji sebelum digunakan 

produk/jasa tersebut; 

5. Hasil atau produk wisata banyak bergantung pada tenaga manusia dan sedikit 

menggunakan tenaga mesin; 

6. Produk wisata merupakan usaha yang mengandung resiko. 
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2.2 Usaha Jasa Pariwisata 

 Menurut Anggraini (2008:20) “Usaha jasa wisata yaitu usaha yang bersifat 

komersial yang mengatur, menyediakan, dan menyelenggarkan pelayanan bagi 

seseorang atau sekelompok orang untuk melakukan perjalanan dengan tujuan 

utama untuk berwisata”. Sedangkan dalam Undang-undang Republik Indonesia 

No. 10 Tahun 2009 tentang kepariwisataan dalam Setiawan (2014:39), usaha jasa 

pariwisata digolongkan ke dalam:  

1. Jasa Biro Perjalanan Wisata 

Jasa biro perjalanan wisata adalah kegiatan usaha yang bersifat komersial 

yang mengatur, menyediakan dan menyelenggarakan pelayanan bagi 

seseorang, atau sekelompok orang untuk melakukan perjalanan dengan tujuan 

utama untuk berwisata. Dalam Surat Keputusaan Menteri Pariwisata, Pos dan 

Telekomunikasi No. KM.96/HK.013/MPPPT/1987 dalam Setiawan (2014:68) 

yang dimaksud dengan biro perjalanan umum adalah badan usaha yang 

menyelenggarakan kegiatan usaha perjalanan wisata kedalam negeri atau 

keluar negeri. Dalam Surat Keputusan Menteri Pariwisata, Pos dan 

Telekomunikasi dalam Setiawan (2014: 68) Kegiatan Biro Perjalan Wisata 

meliptui: 

a. Membuat, menjual dan menyelnggarakan paket wisata. Harga paket yang 

dijual meliputi: harga tiket, tarif hotel, komisi, ongkos, jasa-jasa lain, biaya 

overhead, biaya promosi, dan laba yang diharapkan; 

b. Mengurus dan melayani kebutuhan jasa angkutan bagi perorangan atau 

kelompok orang yang diurusnya; 

c. Melayani pemesanan akomodasi, restoran dan sarana wisata lainnya. 

d. Mengurus dokumen perjalanan; 

e. Menyelenggarkan pemandu perjalanan wisata; 

f. Melayani penyelenggaraan konvensi. 

2. Jasa Agen Perjalanan Wisata 

Jasa agen perjalanan wisata adalah badan usaha yang menyelenggarakan 

usaha perjalan yang bertindak sebagai perantara di dalam menjual dan atau 

mengurus jasa untuk melakukan perjalanan. Dalam Surat Keputusan Menteri 
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Pariwisata, Pos dan Telekomunikasi dalam Setiawan (2014:68) yang 

dimaksud dengan Agen Perjalanan adalah usaha yang menyeleggarakan 

usaha perjalanan yang bertindak sebagai perantara di dalam menjual dan atau 

mengurus jasa untuk melakukan perjalanan. Dalam Surat keputusan Menteri 

Pariwiata, Pos dan Telekomunikasi dalam Setiawan (2014:69) Kegiatan agen 

perjalanan tersebut adalah: 

a. Menjual tiket angkutan dan lain-lain; 

b. Mengadakan pemesanan sarana wisata; 

c. Mengurus dokumen-dokumen perjalanan sesuai dengan peraturan-

peraturan yang berlaku; 

Dalam Surat keputusan Menteri Pariwiata, Pos dan Telekomunikasi dalam 

Setiawan (2014:69) agen perjalan merupakan usaha jasa yang mempunyai 

kegiatan dalam hal: 

a. Menyediakan informasi kepada umu, mengenai transportasi, akomodasi, 

dan jasa-jasa lainnya, termasuk jadwal, tiket, tarif dan pernyaratan-

persyaratan yang diperluakan; 

b. Atas kuasa pemasok, menjual jasa-jasa tersebut kepada umum degan harga 

tertentu; 

c. Sebagai perantara agen perjalanan mempromosikan komisi dari para 

pemasok berdasarkan persentasi dari hasil penjualan kepada umum. 

 

2.3 Pengertian Tour Operators 

Menurut Salah Wahab dalam Manajemen Kepariwisataan (1992:29-30) 

suatu perusahaan dapat disebut sebagai Tur Operator bila kegiatan utama 

perusahaan tersebut ditekankan pada perencanaan (planning) dan 

penyelenggaraan (arrangement) perjalanan wisata (tours) atas inisiatif sendiri dan 

tanggung jawab sendiri, dengan tujuan untuk mengambil keuntungan dari 

penyelenggaraan perjalanan tersebut. Sedangkan kegiatan lain dapat di katakana 

sebagai melengkapi saja untuk melancarkan kegiatan utamanya. 
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2.3.1 Batasan Tour Operators 

 Tour Operators adalah suatu perusahaan yang usaha kegiatannya 

merencanakan dan menyelenggarakan perjalanan orang-orang untuk tujuan 

pariwisata (tours) atas inisiatif dan resiko sendiri dengan tujuan mengambil 

keuntungan dari penyelenggaraan perjalanan tersebut”.  

 

2.3 Pengertian Reservasi 

Menurut Anggraini (2008:23) “Reservasi atau reservation berasal dari kata 

kerja to reserve yang berarti memesan dan menyediakan tempat. Dalam hal ini 

pengertian rervasi adalah suatu transaksi yang menyangkut tentang penyedian 

tempat, pelayanan khusus fasilitas-fasilitas lainnya untuk penumpang yang akan  

melakukan perjalanan dengan menggunakan jasa pesawat terbang”. Menurut 

Sahulata dalam Anggraini (2008:23) “Reservasi adalah penyediaan tempat atau 

pembukuan pada dinas-dinas penerbangan bagi calon penumpang beserta dengan 

permintaan akan fasilitas khusus”.  

 

2.3 1 Manfaat Reservasi 

 Menurut Anggraini (2008:20) manfaat dari sisi penumpang dan dari sisi 

Airlines yaitu: 

1. Manfaat reservasi dari sisi penumpang 

a. Mempermudah mengatur atau mempersiapka kepeluannya sedini 

mungkin; 

b. Memberi kepastian rencana perjalanan. 

2. Manfaat Reservasi dari Sisi Airlines 

a. Sarana untuk menjual load factor secara maksimum; 

b. Sarana untuk meningkatkan produksi; 

c. Mempermudah atau memperlancar penjualan produks; 

d. Menyediakan layanan secara maksimum; 

e. Efisiensi. 
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2.3.2 Keuntungan Reservasi 

 Menurut Anggraini (2008:21) keuntungan dari reservasi yaitu: 

1. Keuntungan bagi produsen 

Produsen akan dapat melakukan evaluasi terhadap produk yang akan mereka 

jual melalui tingkat tinggi rendahnya jumlah reservasi jauh sebelum produk 

tersebut dijual (barang) ataupun diselenggarakan (jasa), di mana hasil 

evaluasi tersebut akan membantu produsen untuk menentukan langkah 

pemasaran yang akan diambil terhadap produk yang akan dijual tersebut; 

2. Keuntungan bagi Konsumen 

Melalui media reservasi, konsumen dapat menimbang terlebih dahulu 

sebelum membeli produk sampai dengan waktu yang telah ditentukan (time 

limit). Sampai dengan time limit yang ditentukan, produk yang telah dipesan 

tersebut tidak boleh dijual kepada konsumen lain, karena secara tertulis 

maupun tidak, sampai dengan time limit produk tersebut telah diprioritaskan 

kepada konsumen yang telah melakukan reservasi. Hal ini akan sangat 

menguntungkan konsumen, kareana sampai dengan time limit yang 

ditentukan, konsumen dapat melakukan perbandingan dengan produk lain. 

Selain itu, jika terjadi sesuatu dan lain hal yang mengharuskan konsumen 

untuk batal membeli produk tersebut, konsumen yang bersangkutan tidak 

harus membeli produk tersebut. 

 

2.4 Pelayanan 

Menurut Moenir (2010 : 26) pelayanan adalah kegiatan yang dilakukan oleh 

seseorang atau sekelompok orang dengan landasan faktor materi melalui sistem, 

prosedur dan metode tertentu dalam rangka usaha memenuhi kepentingan orang 

lain sesuai dengan haknya. Pelayanan hakikatnya adalah serangkaian kegiatan, 

karena itu pelayanan merupakan sebuah proses. Sebagai proses, pelayanan 

berlangsung secara rutin dan berkesinambungan, meliputi seluruh kehidupan 

orang dalam masyarakat. Kotler dalam Tjiptono (2000) mendefeniskan pelayanan 

sebagai: “Setiap tindakan atau perbuatan yang dapat ditawarkan oleh suatu pihak 

lain yang pada dasarnya bersifat intangible (tidak berwujud) dan tidak 
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menghasilkan kepemilikan sesuatu.”. Menurut Lupiyoadi (2013) dalam 

menentukan tingkat kepuasan pengunjung, terdapat lima faktor yang harus 

diperhatikan yaitu: 

1. Kualitas produk 

Pelanggan akan puas bila hasil evaluasi mereka menunjukkan bahwa produk 

yang mereka gunakan berkualitas; 

2. Kualitas pelayanan 

Pelanggan akan merasa puas bila mereka mendapatkan pelayanan yang baik 

atau yang sesuai dengan yang diharapkan; 

3. Emosional 

Pelanggan akan merasa bangga dan mendapatkan keyakinan bahwa orang lain 

akan kagum terhadap dia bila menggunakan produk dengan merek tertentu 

yang cenderung mempunyai tingkat kepuasan yang lebih tinggi. Kepuasan 

yang diperoleh bukan karena kualitas dari produk tetapi nilai sosial atau self-

esteemyang membuat pelanggan menjadi puas terhadap merek tertentu; 

4. Harga 

Produk yang mempunyai kualitas yang sama tetapi menetapkan harga yang 

relatif murah akan memberikan nilai yang lebih tinggi kepada pelanggannya; 

5. Biaya 

Pelanggan yang tidak perlu mengeluarkan biaya tambahan atau tidak perlu 

membuang waktu untuk mendapatkan suatu produk atau jasa cenderung puas 

terhadap produk atau jasa; 

 

2.5 Menangani Keluhan Pelanggan (handling complaint) 

Menurut Tjiptono (2005) pengertian keluhan adalah Secara sederhana, 

keluhan bisa diartikan sebagai ungkapan ketidakpuasan atau kekecewaan. 

Organisasi bisa mengumpulkan keluhan pelanggan melalui sejumlah cara, di 

antaranya kotak saran, formulir keluhan pelanggan, saluran relepon khusus, 

website, kartu komentar, survei kepuasan pelanggan dan customer exit surveys. 

Situasi ini dikenal dengan istilah “Recovery Paradox”. Berdasarkan berbagai riset 

psikologi konsumen, keluhan bisa dibedakan menjadi dua tipe instrumental 
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complaints dan non-istrumental complaints. Instrumental complaints merupakan 

keluhan yang diungkapkan dengan tujuan mengubah situasi atau keadaan yang 

tidak diinginkan. Pelanggan yang mengeluh bisa merupakan tambang emas 

keberhasilan tapi juga sebagai awal dari malapetaka dimasa mendatang. Hal ini 

sangat tergantung dari bagaimana perusahaan menghargai saat kontak dengan 

pelanggan. (Leboeuf,1992:176). Ada tiga alasan utama yang menyebabkan 

program keluhan pelanggan memberikan keuntungan yang besar :  

1. Keluhan memperlihatkan bidang-bidang yang membutuhkan perbaikan; 

2. Keluhan merupakan kesempatan kedua untuk memberikan pelayanan dan 

kepuasan kepada pelanggan yang kecewa; 

3. Keluhan merupakan suatu peluang untuk memperkuat loyalitas pelanggan. 

(Leboeuf,1992:17-175). 

 

2.6 Pelaporan 

Menurut Suyitno (2005-86) Laporan dibuat setelah selesai kegiatan 

perjalanan wisata yang mana laporan tersebut dapat dipakai sebagai dasar evaluasi 

untuk pelaksanaan tugas berikutnya bagi seorang pramuwisata. Bagi perusahaan 

laporan tersebut bermanfaat sebagai alat control penyelenggaraan wisata serta 

untuk mengindikasi hal-hal penting sebagai masukan untuk penyelenggaraan tur 

yang lebih baik di masa yang akan datang. Ada dua hal yang perlu dilaporkan oleh 

pramuwisata yaitu: 

1. Laporan Kegiatan 

Menguraikan secara kronologi kegiatan yang dilakukan selama tur, masalah 

yang dihadapi dan penyelesaiannya serta kesimpulan secara umum atas 

penyelenggaraan tur. 

3. Laporan Keuangan 

Berisi seluruh pengeluaran selama tur secara terperinci baik jenis maupun 

jumlahnya serta kekurangan atau kelebihan atas uang yang dibawa. Pada 

bagian operasional sebuah perusahaan perjalanan telah dianggarkan jumlah 

pengeluaran yang akan dilakukan padasebuah tur, sehingga sebelum berangkat 

pramuwisata mengambil uang sejumlah rencana pengeluaran tersebut.  
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Hal-hal yang dibuat dalam laporan keuangan antara lain: 

a. Nama tur; 

b. Nama wisatawan/ grup dan jumlah peserta; 

c. Waktu pelaksanaan; 

d. Jenis pengeluaran, jumla yang dianggarkan dan dikeluarkan; 

e. Selisih lebih, kurang atau nihil; 

f. Hal-hal khusus lainnya yang berkaitan dengan pengeluaran uang untuk 

kegiatan tur. 

4. Sarana Pelaporan 

Menurut Suyitno (2005: 87-88) Kegiatan yang dilakukan perlu ada nya bukti 

tertulis yang berupa transaksi ataupun resi pembayaran yang dilakukan 

selama kegiatan perjalanan berlangsung yakni sebagai berikut: 

a. Tour activity report, untuk melaporkan kegiatan yang dilakukan selama 

tur, fasilitas yang digunakan, kejadian tertentu, keluhan wisatawan dan 

cacatan khususs tentang penyelenggaraan tur; 

b. Average velocity report check list, untuk mencari kecepatan rata-rata 

kendaraan selama tur; 

c. Distribution of time report check list, digunakan untuk mengetahui waktu 

yang digunakan diperjalanan, untuk tur dan untuk istirahat; 

d. Tourist attraction report check list, untuk mendeskripsikan atraksi wisata 

yang dikunjungi; 

e. Hotel report check list, untuk melaporkan kondisi dan pelayanan hotel 

yang digunakan; 

f. Rooming list and baggage report check list, sebagai laporan penggunaan 

kamar hotel berikut bagasi wisatawan; 

g. Tour transport report check list; 

h. Tour operation check list, untuk mengetahui kesesuaian penggunaan 

fasilitas selama kegiatan tur; 

i. Tour expenses report, untuk melaporkan pengelolaan keuangan selama tur. 
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BAB 3. METODE PELAKSANAAN PRAKTEK KERJA NYATA 

 

3.1 Deskripsi Pelaksanaan Praktek Kerja Nyata 

3.1.1 Pelaksanaan Praktek Kerja Nyata 

 Praktek Kerja Nyata merupakan mata kuliah wajib Program Studi Diploma 

III Usaha Perjalanan Wisata, Fakultas Ilmu Sosial dan Ilmu Politik, Universitas 

Jember. Praktek kerja nyata ini dapat ditempuh oleh mahasiswa Diploma III 

Usaha Perjalanan Wisata yang sudah memenuhi Satuan Kredit Semester (SKS) 

sesuai ketentuan Program Studi dan digunakan untuk menyusun Laporan Tugas 

Akhir sebagai syarat kelulusan untuk memperoleh gelar Ahli Madya (A.Md). 

Pelaksanaan praktek kerja nyata dapat dilakukan di hotel, travel, destination, 

resort, Dinas Pariwisata Daerah dan juga sektor lain yang masih berhubungan erat 

dengan kegiatan pariwisata. 

Praktek Kerja Nyata yang dilaksanakan oleh penulis dilakukan melalui beberapa 

tahapan diantaranya sebagai berikut: 

1. Mengajukan Proposal Permohonan kepada Perusahaan  

Pertama kali yang dilakukan oleh penulis adalah mengirim proposal 

permohonan praktek kerja nyata kepada PT. Bintan Resorts Cakrawala untuk 

melakukan kegiatan praktek kerja nyata selama lima (5) bulan dengan 

formulir lengkap termasuk proposal, curriculum vitae dan sertifikat pelatihan 

yang pernah diikuti sebelumnya; 

2. Tes Wawancara oleh Dosen  

PT. Bintan Resorts Cakrawala tidak langsung melakukan tes wawancara. 

Perusahaan memberi kuasa kepada Dosen agar dilakukan wawancara secara 

langsung terhadap penulis. Kegiatan wawancara berlangsung di ruangan 

Dosen Program Studi D III Usaha Perjalanan Wisata, Fakultas Ilmu Sosial 

dan Ilmu Politik, Universitas Jember. Wawancara dilakukan oleh dua Dosen 

yaitu Bapak Indra Perdana Wibisono dan Ibu Pramesi Lokaprasidha pada 

tanggal 18 Desember 2017 sebagai salah satu syarat lulus uji seleksi sebelum 

dinyatakan berhak untuk mengikuti praktek kerja nyata di PT. Bintan Resorts 

Cakrawala; 
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3. Pengumuman Hasil Seleksi dari PT. Bintan Resorts Cakrawala 

Pengumuman dilakukan secara online oleh pihak HRD PT. Bintan Resorts 

Cakrawala kepada salah satu Dosen Program Studi D III Usaha Perjalanan 

Wisata yaitu Bapak Indra Wibisono pada tanggal 20  Desember 2017; 

4. Mengikuti Pembekalan 

Tahapan penulis setelah dinyatakan diterima di PT. Bintan Resorts 

Cakrawala yaitu mengikuti pembekalan yang dilakukan pada tanggal 09 

Januari 2018 di Wisma PT. Bintan Resorts Cakrawala yang beralamat di Jln. 

Kota Kapur Lagoi, Teluk Sebong. Pembekalan dilaksanakan sejak pukul 

09.00 WIB hingga 11.00 WIB kemudian dilanjutkan dengan pengenalan 

kepada masing-masing mentor dan department terkait. Department yang 

dipilih oleh penulis adalah Business Department PT. Bintan Resorts 

Cakrawala. Berikut merupakan tabel kegiatan pembekalan di PT. Bintan 

Resort Cakrawa: 

 

Tabel 3.1 Hari dan Kegiatan Pembekalan di PT. Bintan Resorts Cakrawala 

Sumber: Internal 2018 

 

5. Mengikuti Praktek Kerja Nyata di PT. Bintan Resorts Cakrawala 

 

Hari Jam Kegiatan 

09 Januari 2018 09.00 WIB-11.00 

WIB 

a. Presentasi oleh pihak HRD 

tentang PT. Bintan Resorts 

Cakrawala 

 13.00  WIB b. Pengenalan kepada staff pusat 

dan kemudian dilanjut dengan 

pengenalan kepada mentor 

penulis di Business 

Development 
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3.2 Lokasi dan Waktu Pelaksanaan Praktek Kerja Nyata 

3.2.1 Lokasi Praktek Kerja Nyata 

 Pelaksanaan Praktek Kerja Nyata dilaksanakan di PT. Bintan Resorts 

Cakrawala tepatnya di Business Development Plaza Lagoi Blok A Unit 01-08 Jln. 

Gurindam Dua Belas, Teluk Sebong Lagoi Bintan Utara, Kepulauan Riau. 

 

3.2.2 Waktu Pelaksanaan Praktek Kerta Nyata 

 Jadwal Pelaksanaan Praktek Kerja Nyata sesuai dengan surat tugas dari 

Fakultas Ilmu Sosial dan Ilmu Politik, Universitas Jember nomor 

3935/UN.25.1.2/SP/2017 dan pelaksanaan dilaksanakan sesuai dengan surat 

keputusan PT. Bintan Resorts Cakrawala  nomor  353/LET/HRD/XII/17 yang 

menyatakan bahwa pelaksanaan kegiatan dilaksanakan sejak tanggal 09 Januari 

2018 hingga 31 Mei 2018. Berikut merupakan tabel waktu pelaksanaan praktek 

kerja nyata di PT. Bintan Resorts Cakrawala: 

 

Tabel 3.2 Jadwal Praktek Kerja Nyata di PT. Bintan Resorts Cakrawala 

Hari Jam Kerja Istirahat 

 Senin s/d Jum’at atau 

 Jum’at s/d Selasa 
08.00-17.00 WIB 

 

12.00-13.0 IB 

 

 Sabtu dan Minggu atau 

Rabu dan Kamis 
Libur Libur 

 Rabu (Senam) 04.00-17.00 WIB  

Sumber: Internal 2018 

 

3.3 Ruang Lingkup Pelaksanaan Praktek Kerja Nyata 

3.3.1 Ruang Lingkup Kegiatan 

 Sesuai dengan proposal yang telah diajukan dan telah disetujui oleh PT. 

Bintan Resorts Cakrawala penulis melaksanakan kegiatan praktek kerja nyata di 

Business Department pada bagian Tours Operation. Kegiatan praktek kerja nyata 
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yang dilaksanakan oleh penulis di bagian Tours Operation terdiri atas beberapa 

tugas yang berbeda diantaranya: 

1. Operation 

Pada bagian tour operation penulis diberi tugas untuk melakukan kegiatan 

reservasi yang dilakukan oleh pihak travel luar negeri, dalam negeri, resort 

dan tamu Free Independet Traveler (FIT) yaitu jumlah tamu kurang dari 10 

orang yang akan melakukan kegiatan wisata baik itu di dalam kawasan 

Bintan Resort maupun di luar kawasan Bintan Resort. Pembuatan daily 

report, monthly report, invoice, official receipt, vehicle permit dan cash 

receipt. Pada bagian ini penulis dapat mengetahui alur pelaksaan kegiatan 

wisata di PT. Bintan Resorts Cakrawala mulai dari reservasi hingga laporan 

akhir setelah kegiatan berlangsung. Kegiatan pada bagian ini penulis 

laksanakan pertengahan bulan Februari hingga akhir Mei 2018 ( 4 bulan); 

2. Call Center 

Bagian call center bertugas menerima reservasi melalui telepon operators 

dan juga reservasi yang dilakukan melalui email perusahaan. Pemesanan tiket 

kapal ferry dan Bintan Service Apartment juga sesekali dilakukan pada 

bagian ini. Pada bagian call center penulis menjadi tahu bagaimana sistem 

reservsi dan cara menjalin hubungan baik dengan perusahaan lain seperti 

travel dan resort. Kegiatan pada bagian ini penulis laksanakan pertengahan 

bulan Januari hingga akhir Mei 2018 ( 4 bulan setengah) ; 

3. Tour Guide 

Pada bagian tour guide penulis diberi tugas untuk melayani tamu sesuai 

dengan reservasi yang mereka laksanakan. Guide juga bertugas memastikan 

kendaraan yang digunakan  dan memastikan sistem pembayaran yang 

dilakukan oleh tamu apakah kegiatan wisata akan dilakukan dengan sistem 

billing room, cash, maupun invoice. Pada bagian ini penulis menjadi tahu 

bagaimana sistem kerja tour guide dan juga beberapa agent lain yang 

bekerjasama untuk penyediaan transportasi, bahan bakar dan juga objek 

tujuan wisatawan. Kegiatan pada bagian ini penulis laksanakan hanya 
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beberapa kali untuk menggantikan tour guide yang sedang cuti atau 

membawa tamu. 

 

Penulis ditugaskan di beberapa bagian selama training seperti tourist 

information dan tour operations di Business Development. Penempatan tersebut 

diatur oleh Executive Sales & Marketing selaku mentor yang bertanggung jawab 

atas semua kegiatan yang dilakukan. Selama kegiatan praktek kerja nyata 

berlangsung pada awal kegiatan training penulis sesekali ditugaskan menjaga 

bagian recepsionist di tourist information (1 bulan), kemudian pada pertengahan 

bulan kedua penulis mulai aktif di bagian merchandise, rumah imaji, bagian event 

dan membantu executive finance dalam melakukan close book, daily report dan 

monthly report dari bagian recepsionist, tours operation dan foodstagram. 

Kegiatan yang paling sering penulis kerjakan ada pada bagian reservasi tours 

operation.  

 

3.3.2 Kegiatan Selama Praktek Kerja Nyata 

Adapun kegiatan yang dilakukan oleh penulis selama Praktek Kerja Nyata 

di PT. Bintan Resorts Cakrawala bagian Business Department disusun dalam 

tabel kegiatan mingguan sebagaimana berikut: 

Tabel 3.3 Kegiatan on the job training di PT. Bintan Resorts Cakrawala 

Pelaksanaan  Kegiatan Hasil 

(a)  (b)  (c) 

09 Januari 2018 s/d 13 

Januari 2018 

 Penanggung jawab 

Andri Harris selaku 

Human Resort 

Department 

 

 

 Presentasi tentang Company 

Profile 

 Penjelasan tentang Trainee 

Policy & Procedure 

 Penjelasan tentang Trainee 

Disciplinary Action 

 Penjelasan tentang Trainee 

Agreement 

 Mengetahui tugas-

tugas dan tanggung 

jawab seorang 

trainee 

 

 

 

 

15 s/d 30 Januari 2018  Tes awal nama karyawan  Mengetahui letak- 
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(a) (b) (c) 

  Tes  awal  mengetahui 

jumlah, nama-nama dan jenis 

resort di kawasan Bintan 

Resort 

 Tes awal mengetahui letak 

resort-resort dan Department 

lain di kawasan Bintan 

Resort 

letak villa, resorts 

dan tempat 

strategis lainnya 

 Dapat menjalin 

relasi yang baik 

dengan karyawan 

01 01 Februari s/d 11 

Februari 2018 

 

 Penanggung Jawab 

Dennis Torio selaku 

executive Sales and 

Marketing PT. Bintan 

Resorts Cakrawala 

 Memahami semua jenis pada 

BRC Tours 

 Menjaga bagian reservasi 

 Membuat list travel agent 

luar negeri yang bekerja 

sama 

 Berkeliling dengan tour 

guide untuk mengantar travel 

guide dan destination guide 

 Mengetahui jenis 

tur dan travel 

yang bekerja sama 

 melihat resorts 

secara langsung 

 

12 Februari 2018 s/d 

25 Februari 2018 

 

 Penanggung Jawab 

Dennis Torio selaku 

executive Sales and 

Marketing PT. Bintan 

Resorts Cakrawala 

 

 Berkenalan dengan petugas 

Nirwana Garden, Mayang 

Sari dan Banyan Tree Bintan 

 Menerima reservasi by e-

mail dan telepon 

 Membuat tour confirmation 

di zoho form 

 Menerima dan memproses 

reservasi by call 

 Ikut serta kegiatan event 

Chinesse New Year pada 16 

Februari 2018 

 Mengetahui letak 

dan kawasan resorts 

 Mengetahui alur 

reservasi dari awal 

hingga kegiatan 
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(a) (b) (c) 

26 Februari 2018 s/d 

05 Maret 2018 

 

Penanggung Jawab 

Dennis Torio selaku 

executive Sales and 

Marketing PT. Bintan 

Resorts Cakrawala 

 

 Menjadi fotografer rumah 

imaji 

 Menerima reservasi 

pemesanan Ferry ticket 

Bandar Bentan Telani Ferry 

Terminal 

 Membuat vehicle permit 

kendaraan tour yang keluar 

kawasan Bintan Resort  

 Mengetahui sistem 

pembayaran berupa 

invoice, billing 

room, credit card, 

dan cash 

  Membuat lunch reservation 

form for mangrove day trip  

 Berkunjung ke Tanjung 

Pinang  

 Berkunjung ke Sungai Kecil 

 Berkunjung ke Tanjung Uban 

 Mengetahui fungsi 

vehicle permit, 

acknowledgement, 

cash receipt, 

lunch/dinner 

reservation. 

06 Maret 2018 s/d 25 

Maret 2018 

 

 Penanggung Jawab 

Dennis Torio selaku 

executive Sales and 

Marketing PT. Bintan 

Resorts Cakrawala 

 Poppy Yolanda 

(Sales & Tour 

Operation) 

 

 Handling Mangrove planting 

perusahaan BYK 

 Menjadi fotografer rumah 

Imaji 

 Mengantar X-banner rumah 

imajinasi ke resort dalam 

kawasan Bintan Resort 

 Membantu guiding Amanda 

Sales Force Singapore pada 

tanggal 21 Maret 2018   

 Membantu bagian event 

dalam kegiatan Tour De 

Bintan pada tanggal 23 Maret 

2018 

 Mengetahui proses 

transaksi tour  yang 

telah berlangsung 

 Mengetahui proses 

pelaksanaan Event 

 Mengetahui 

langkah-lang 

handling group tour 
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(a) (b) (c) 

26 Maret 2018 s/d 31 

Maret 2018 

 

 Penanggung Jawab 

Dennis Torio selaku 

executive Sales and 

Marketing PT. Bintan 

Resorts Cakrawala 

 Poppy Yolanda 

(Sales & Operation 

tour) 

 Suyenny Tan ( 

mandarin tour guide) 

 

 Membuat acknowledgement 

I-32388, hotel reff 161189  

pembayaran billing room 

 Membuat cash receipt c-

46344 mangrove discovery 

tour free independent tour 

(FIT) 

 Mengecek invoice wira 

mangrove 0008/ 

BH.41/BH/KWK.4/5.1/V1/1

997 NPWP 1.852.6327.7-214 

 Menjadi fotografer rumah 

Imaji 

 Membantu persiapan Pentas 

Seni Yayasan Tunas Bangsa 

30 maret 2018  

 Mengetahui proses 

entry data 

pembayaran 

kegiatan perjalanan 

wisata 

 Mengetahui 

prosedur pelayanan 

tour guide dalam 

melayani  

wisatawan 

 Mengetahui fungsi-

fungsi form di 

bagian tours 

operation 

01 April 2018 s/d  15 

April 2018 

 

 

 Poppy Yolanda 

(Sales & Operation 

tour) 

 Dennis Torio 

(executive sales & 

marketing) 

 Mengantar tamu  South 

Bintan Heritage Tour 

 Sebagai call center 

 Menjaga bagian  reservasi 

pada tour operation  

 Ikut serta team building SFS 

(One-Stop Funeral Solution) 

Travel Singapore di Club 

Med Bintan Island Resort 

 Membuat form lands transfer  

 Menerbitkan invoice 

 Membuat form perjanjian 

kerja resort dan travel 

 Mengetahui 

bagaimana menjalin 

hubungan dengan 

tamu ketika dalam  

 perjalanan dan 

ketika telah sampai 

di objek wisata 

 Mengetahui trik 

guide dalam 

melayani tamu 

 Mengetahui langkah 

pembuatan form 

perjanjian  kerja 
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(a) (b) (c) 

16 April s/d 29 April 

2018 

 Maradu,Suyenny Tan 

dan Anthony (BRC 

Tour Staff) 

 Poppy Yolanda 

(Sales & Operation 

Tour) 

 Dennis Torio 

(Executive Sales & 

Marketing) 

 Mengantar ticket south 

bintan heritage tour adult 

and child ke Nirwana Garden 

Resort 

 Membantu bagian operators 

merekap month report 

periode maret 2018 

 Sebagai call center 

 Guiding tamu Bintan Safari 

Lagoi And Eco-Farm 

 Menawarkan paket wisata di 

Bandar Bentan Telani Ferry 

Terminal 

 Membantu merchandise 

menjual aksesoris dan oleh-

oleh PT. Bintan Resorts 

Cakrawala 

 Mengetahui cara 

memasarkan paket 

wisata BRC Tour 

secara langsung 

 Mengetahui 

langkah” Membuat 

monthly report 

 Mengetahui tugas 

sebagai Sales 

merchandise 

 

30 April 2018 s/d 15 

Mei 2018 

 

 Dennis Torio 

(Executive Sales & 

Marketing ) 

 Helsa Caesaria 

(Executive Event) 

 Muhammad Rifai 

(Supervisor) 

 

 Ikut serta kegiatan kartini 

2018 

 Menjaga bagian reservasi 

 Sebagai salah satu Crew 

konsumsi  Kegiatan Miss 

Lagoi 2018 

 Mangrove Replanting May 

Day 01 mei 2018 

 Sebagai Usher Waisak 

tanggal 13 Mei 2018 

 Mengetahui cara 

membawa diri 

dalam suatu event 

perusahaan 

 Mengetahui 

bagaimana menjalin 

kerja sama dalam 

pelaksanaan 

kegiatan even 

 Mengetahui proses 

event 
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(a) (b) (c) 

16 Mei 2018 s/d 28 

Mei 2018 

 

 Dennis Torio 

(executive sales & 

marketing) 

 Menjaga bagian reservasi 

 Ikut serta mentor untuk 

menjalin kerja sama 

pemasaran paket wisata 

rumah imaji dan Lagoi Bay 

Lantern Park  dengan Bintan 

Lagoon Resort 

 Membuat laporan on the job 

training untuk PT. Bintan 

Resorts Cakrawala 

 Mengetahui cara 

melakukan 

kerjasama BRC 

Tours dengan resort 

 

Sumber: Internal PT. Bintan Resorts Cakrawala 2018 

 

3.3.3 Kegiatan Setelah Praktek Kerja Nyata 

Adapun kegiatan yang dilakukan penulis setelah Praktek Kerja Nyata adalah 

sebagai berikut : 

1. Mengajukan laporan keseluruhan kegiatan dan tugas yang sudah 

dilaksanakan di Business Development. Kegiatan presentasi dilakukan di 

Wisma PT. Bintan Resorts Cakrawala Jln. Kota Kapur Lagoi, Teluk Sebong 

dengan HRD dan Sekretaris HRD PT. Bintan Resorts Cakrawala; 

2. Melakukan serah terima dormitory dengan HRD dan bagian perlengkapan 

dormitory sesuai dengan kesepakatan ketika pertama kali disediakan untuk 

tempat tinggal; 

3. Melanjutkan bimbingan dengan Dosen Pembimbing terhadap judul yang 

telah ditentukan; 

4. Membuat laporan praktek kerja nyata. 

 

3.4 Jenis dan Sumber Data 

3.4.1 Jenis Data 

 Jenis data yang digunakan pada pelaksanaan Praktek Kerja Nyata ini adalah 

data kualitatif. Data kualitatif adalah data yang mencakup hampir semua data 
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non-numeric, data ini didapat untuk menggambarkan fakta yang ada di lapangan. 

Data pada pelaksanaan Praktek Kerja Nyata didapatkan penulis dari hasil 

wawancara dengan wisatawan, mentor bagian Business Department dan karyawan 

senior bagian tour operation PT. Bintan Resorts Cakrawala. 

 

3.4.2 Sumber Data 

 Sumber data yang digunakan dalam pelaksanaan Praktek Kerja Nyata ini 

adalah sebagai berikut : 

1. Data Primer 

Data yang diperoleh langsung dari PT. Bintan Resorts Cakrawala. Data yang 

berhasil didapat merupakan data yang berkaitan dengan sejarah PT. Bintan 

Resorts Cakrawala, struktur organisasi, bukti transaksi OR/acknowledgement, 

invoice, tour sheet, ferry ticket, travel agent dan resorts yang bekerjasama 

dengan tour operation PT. Bintan Resorts Cakrawala; 

2. Data Sekunder 

Data sekunder merupakan data dari pihak dimana data tersebut dapat 

dipergunakan untuk memperkuat data primer seperti buku, jurnal serta 

internet. Dalam penulisan ini penulis mencari referensi berupa buku untuk 

memperkuat tinjauan pustaka. 

 

3.4.3 Metode Pengumpulan Data 

 Metode yansg digunakan penulis dalam pelaksanaan Praktek Kerja Nyata 

ini sebagai berikut: 

1. Studi Pustaka 

Metode pengumpulan data dengan menggunakan media buku, jurnal online 

serta sumber data dari internet yang berhubungan erat dengan tema laporan 

Praktek Kerja Nyata; 

2. Wawancara 

Metode Pengumpulan data dengan cara melakukan wawancara (interview) 

dengan informan sebagai media untuk mendapatkan informasi dan data 

penguat untuk membuat laporan Praktek Kerja Nyata. Kegiatan wawancara 
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dilakukan secara spontan untuk menyerap sebanyak mungkin informasi tanpa 

pedoman pertanyaan. Penulis melakukan wawancara bebas dengan cara 

mengajukan pertanyaan dengan poin penting yang dapat menambah informasi 

yang ingin diketahui oleh penulis dari narasumber untuk bahan laporan 

Praktek Kerja Nyata. 
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BAB 5. PENUTUP 

5.1 Kesimpulan 

1. Alur reservasi pada BRC Tours berawal dari pemesanan paket wisata yang 

dilakukan oleh wisatawan baik secara personal, travel agent maupun resort. 

Pihak tour operations akan membuat konfirmasi dengan menulis pesanan 

pada buku besar reservasi dan di input ke dalam aplikasi zoho form yang 

langsung terhubung dengan executive sales  marketing. Kemudian setelah 

konfirmasi dikirim kepada pemesan pihak BRC Tours akan mengeluarkan 

invoice untuk piutang pembayaran dan akan dikenakan sanksi apabila 

pembatalan dilakukan setelah dikeluarkannya invoice terkait. Kegiatan 

perjalanan wisata juga dilakukan sesuai dengan jenis wisata yang dipilih oleh 

wisatawan. Beberapa paket wisata yang ditawarkan menyediakan fasilitas 

lengkap seperti makan dan lainnya untuk menunjang kegiatan perjalanan 

wisata itu sendiri; 

2. Daily report  dibuat bertujuan untuk menjelaskan berapa banyak petty cash 

yang digunakan driver/guide selama kegiatan perjalanan wisata berlangsung. 

Laporan daily report  yang dibuat memuat informasi mengenai harga-harga 

yang dikeluarkan termasuk makan, tiket, minyak, mobil dan lain-lainnya. 

Setelah daily report  dibuat pihak BRC Tours akan membuat monthly report 

sebagai laporan inti untuk claim payment kepada resort maupun travel agent 

yang melakukan pembayaran piutang kepada BRC Tours. Data-data yang 

diperlukan untuk membuat monthly report diantaranya laporan pemesanan 

ferry ticket, invoice restaurant, ticket (tiket di sini beragam, beberapa objek 

wisata di luar kawasan resort tidak memerlukan tiket dan digantikan dengan 

nota kegiatan/penggunaan petty cash), official receipt resort, official receipt 

objek wisata, invoice car rental, invoice restaurant, Salinan petty cash, official 

receipt BRC Tours, cash receipt. Pembuatan monthly report juga bertujuan 

untuk memeriksa ulang pesanan tamu yang kebetulan merasa kurang puas 

dengan pelayanan BRC Tours dan sebagai dasar penanganan apabila ada 

complain terkait perjalanan yang telah dilakukan sebelumnya. 
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5.2 Saran 

1. Secara rutin sebaiknya mengadakan rapat tertutup BRC Tours terkait complain 

dari operator objek wisata, sebab ketika ada complain yang menangani 

cenderung satu orang saja dan itu saja yang berusaha menyelesaikan masalah, 

seperti: kesalahan official receipt dari objek wisata, kesalahan jumlah invoice, 

keterlambatan penjemputan dan beberapa masalah lainnya ; 

2. Pembagian kerja kurang terfokus karena terkadang driver merangkap tugas 

sebagai tour guide dan terkadang juga sebagai tour reservation. Akibat yang 

terlihat selama penulis melakukan training adalah kesalahan input data ketika 

monthly report dilakukan. Hal tersebut sering sekali terjadi sebab banyak 

reservasi yang masuk ke BRC Tours sedangkan tenaga kerja lapangan masih 

kurang, ditambah dengan tenaga kerja lapangan dan komunikasi antar staff 

masih kurang; 

3. Dapat dijadikan pertimbangan bagi tour guide/ tour leader agar disediakan 

seragam khusus yang dapat menonjolkan ciri khas Pulau Bintan. Seragam 

tersebut bisa berupa pakaian adat khas yang hanya digunakan ketika guide 

membawa tamu. Selain dapat dijadikan sebagai jati diri hal tersebut juga dapat 

dijadikan first impression bagi tamu yang datang berkunjung agar semakin 

penasaran terhadap keunikan Pulau Bintan sehingga mereka ingin tinggal 

lebih lama lagi. 
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Laporan 

Anggraini, Tutik., 2008, Pelayanan Reservasi Sistem On Line Tiket Pesawat 

Domestik Lion Air di PT. Electra Duta Wisata. Tugas Akhir D3 Usaha 

Perjalanan Wisata, Fakultas Sastra dan Seni, Universitas Sebelas Maret, 

Solo. Irianto,Agus. 2009. Managing Airline Reservation System.Jakarta: 
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https://www.liputan6.com/lifestyle/read/3217850/sektor-pariwisata-jadi-investasi-

unggulan-di-2018. Diakses pada 24 Mei 2018
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Lampiran 1.  Lembar Persetujuan Proposal Magang 
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Lampiran 2. Surat Permohonan Tempat Magang 
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Lampiran 3. Surat Balasan Persetujuan Tempat Magang  

Digital Repository Universitas JemberDigital Repository Universitas Jember

http://repository.unej.ac.id/
http://repository.unej.ac.id/


58 
 

 

Lampiran 4. Surat Tugas  Melaksanakan Praktek Kerja 
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Lampiran 5. Surat Tugas Dosen Pembimbing 
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Lampiran 6. Daftar Nilai Praktek Kerja Nyata 
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Lampiran 7. (a) Tiket; (b) Green Bill Resort; (c) Petty Cash Claimed 

 

(a) (b) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

(c) 
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Lampiran 8. (d) Cash receipt; (e) Acknowledgement; (f) Cash receipt 

 

 

 

 

 

 

 

 

(d) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

(e) 

 

 

 

 

 

 

 

(f) 
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Lampiran 9. (g) Invoice car rental; (h) Invoice restaurant; (i) invoice BRC 

Tour 

 

(g)                                                (h)  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

(i) 
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Lampiran 10. (j) Reservasi; (k) Front office; (l) Siaran rumah imaji; (m) 

Merchandise; (n) Usher Tour De Bintan; (o) Imaji team 

 

 

 

 

 

 

(j)     (k) 

 

 

 

 

 

  

(l)     (m) 

 

 

Lampiran 8. Fotografer , Failing Transaksi Penjualan, Rumah 3D  

 

 

 

 

  (n)     (o) 
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Lampiran 11. (p) Mentor dan HRD; (q) Business Development staff;  (r) 

Manager, supervisor, executive event & Executive sales 

marketing; (s)  filiing; (t) Sebagai fotografer 

(p) 

 

(s) 

 

 

(q) 

 

 

(r)        (t) 
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