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Pariwisata merupakan salah satu kegiatan yang disenangi oleh masyarakat.
Kegiatan pariwisata tidak hanya bisa dinikmati oleh masyarakat di kalangan dlit,
namun masyarakat dengan berbagal kalangan pun dapat melakukan kegiatan
pariwisata. Berkembangnya laju pertumbuhan kunjungan wisatawan terhadap objek-
objek wisata menyebabkan bertambahnya pula permintaan atas fasilitas yang ingin
diterima oleh pengunjung. Fasilitas-fasilitas tersebut dapat berupa layanan
akomodasi, moda transportasi, panorama alam, atraksi budaya, paket wisata, dan lain-
lain. Meningkatnya orang-orang melakukan perjalanan wisata tersebut menuntut pula
peningkatan pelayanan Biro Perjalanan Wisata dan Agen Perjalanan Wisata. Bukan
hanya orang yang ingin berwisata sgja, saat ini banyak orang lebih memilih
menggunakan jasa travel untuk bepergian keluar kota dalam urusan pekerjaan
maupun lainnya karena mereka beranggapan jika menggunakan jasatravel tidak perlu
rumit-rumit untuk mengurus tiket dan lain-lainnya. Masyarakat saat ini menginginkan
hal yang praktis meskipun mengeluarkan biaya sedikit lebih banyak untuk
menggunakan jasa tersebut. Sehingga pelayanan yang baik pada biro perjalanan
menjadi pengaruh yang besar terhadap kepuasan pelanggan. Pelayanan yang baik
tersebut dapat dilaksanakan apabila ada pengendalian pada proses operasi di biro
perjalanan wisata.

Tujuan dari penelitian ini adalah ingin mengetahui dan mendeskripsikan
pengendalian proses operasi pada CV. Luna Tour and Organizer. Penelitian yang
dilakukan oleh peneliti menggunakan tipe penelitian kualitatif. Penentuan lokasi
penelitian ditentukan dengan beberapa kriteria yang pada akhirnya ditentukan oleh
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pendliti yaitu CV. Luna Tour and Organizer. Penentuan informan dalam penelitian
yang dilakukan oleh peneliti dengan purposive. Peneliti memilih informan-informan
yang berkompeten, menguasai dan masih berkecimpung atas bidang yang akan
diteliti pada perusahaan. Tahap pengumpulan data primer dalam penelitian ini yaitu
observasi, wawancara, triangulasi, dan pengumpulan data sekunder dengan
dokumentasi. Anadlisis data yang digunakan yaitu analisis domain dan taksonomi.
Tahap penarikan kesimpulan dilakukan dengan menggunakan metode induktif.

Hasil dari penelitian dengan judul “Pengendalian Proses Operasi Pada CV. Luna
Tour And Organizer” dapat ditarik beberapa hal penting yaitu pertama, alur proses
produksi meliputi tahap masukan, transformasi, dan keluaran. Proses produksi pada
tahap masukan meliputi kegiatan dealing marketing. Proses produksi pada tahap
transformasi meliputi persigpan tour, pelaksanaan tour, dan finishing tour. Proses
produksi pada keluaran meliputi evaluasi tour. Kedua, CV. Luna Tour and Organizer
yang menjadi obyek penelitian telah melaksanakan pengendalian proses operasi pada
tigp tahap yaitu tahap masukan, tahap transformasi, dan tahap keluaran. Ketiga,
dengan adanya pengendalian proses operas pada tahap dealing marketing,
perusashaan mampu melakukan perencanaan tour secara baik  dan
mengimplementasikan pada tahap pelaksanaan tour sesuai dengan yang dijanjikan
kepada pengguna jasa pada saat dealing. Keempat, dengan adanya pengendalian
proses operasi pada tahap pelaksanaan tour, CV. Luna Tour and Organizer dapat
melayani pengguna jasa secara optimal sesuai dengan moto yaitu full of joy and fun.
Kelima, evaluasi tour yang dilakukan perusahaan memiliki efek sebagai perbaikan

yang kemudian di implementasikan pada kegiatan tour selanjutnya.
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BAB 1. PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Pariwisata merupakan salah satu kegiatan yang disenangi oleh masyarakat.
Kegiatan pariwisata tidak hanya bisa dinikmati oleh masyarakat di kalangan €elit sgja
namun masyarakat dengan berbagai kalangan pun dapat melakukan kegiatan
pariwisata. Menurut Undang Undang No. 10/2009 tentang Kepariwisataan,
“Pariwisata adalah berbagai macam kegiatan wisata yang didukung oleh berbagai
fasilitas serta layanan yang disediakan masyarakat, pengusaha, Pemerintah dan
Pemerintah Daerah™. Pariwisata dapat memberikan manfaat bagi masyarakat tuan
rumah dan negara, seperti pendapatan yang dihasilkan dari konsumsi barang dan jasa
oleh wisatawan, pajak-pajak yang dikenakan pada bisnis dalam industri pariwisata
dan kesempatan untuk pekerjaan dan kemajuan ekonomi dengan bekerja di industri.
Industri tersebutlah yang dapat menghasilkan produk yang disebut sebagal produk
industri pariwisata. Adapun pengertian produk industri pariwisata menurut Muljadi
(2009:49) “produk industri pariwisata adalah semua jasa-jasa (service) yang
dibutuhkan wisatawan semenjak ia berangkat meninggalkan rumah sampai di daerah
tujuan wisata yang telah dipilihnya, sampai ia kembali ke rumah di mana biasanyaia
tinggal”.

Indonesia memiliki banyak pilihan tempat untuk dijadikan sebagai objek
pariwisata. Diantaranya adalah Bali, Y ogyakarta, Lombok, Bandung dan lain-lainnya.
Pada masing-masing tempat tersebut memiliki keindahan alam maupun kebudayaan
yang berbeda-beda, dengan memunculkan ciri khas masing- dari daerah tersebut. Hal
itulah yang dapat menarik minat dari para pelancong untuk melakukan kunjungan ke
tempat-tempat tersebut. Seorang wisatawan berkunjung ke tempat wisata karena
memiliki motif tersendiri. Motif tersebut bisa karena mereka ingin berlibur, ingin
menetap, dan juga ada yang mengadakan kunjungan untuk bisnis.
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Berdasarkan data dari Badan Pusat Statistik, sebelas provinsi yang sering
dikunjungi oleh turis adalah Bali, Jawa Barat, Jawa Tengah, Jawa Timur, DKI
Jakarta, Sumatera utara, Lampung, Sulawesi Selatan, Sumatera Selatan, Banten dan
Sumatera Barat. Sekitar 59% turis berkunjung ke Indonesia bertujuan untuk liburan,
sementara 38% untuk urusan bisnis. Singapura dan Malaysia adalah dua negara
dengan catatan jumlah wisatawan terbanyak yang datang ke Indonesia dari wilayah
ASEAN. Sementara dari kawasan Asia (tidak ermasuk ASEAN) wisatawan Jepang
berada di urutan pertama disusul RRC, Korsel,Taiwan dan India. Jumlah pendatang
terbanyak dari kawasan Eropa berasal dari negara Britania Raya disusul oleh

Perancis, Belanda dan Jerman. (sumber dari http://konsultanseojakarta.com/industri-

pariwisata-indonesia, diakses padatanggal 15 April 2013)

Berkembangnya lgju pertumbuhan kunjungan wisatawan terhadap objek-
objek wisata menyebabkan bertambahnya pula permintaan atas fasilitas yang ingin
diterima oleh pengunjung. Fasilitas-fasilitas tersebut dapat berupa layanan
akomodasi, moda transportasi, panorama alam, atraksi budaya, paket wisata, dan lain-
lain. Meningkatnya orang-orang melakukan perjalanan wisata tersebut menuntut pula
peningkatan pelayanan Biro Perjalanan Wisata dan Agen Perjalanan Wisata. Bukan
hanya orang yang ingin berwisata sgja, saat ini banyak orang lebih memilih
menggunakan jasa travel untuk bepergian keluar kota dalam urusan pekerjaan
maupun lainnya karena mereka beranggapan jika menggunakan jasatravel tidak perlu
rumit-rumit untuk mengurus tiket dan lain-lainnya. Masyarakat saat ini menginginkan
hal yang praktis meskipun mengeluarkan biaya sedikit lebih banyak untuk
menggunakan jasa tersebut.

Arti dari Biro Perjalanan Wisata itu sendiri adalah badan usaha yang bersifat
komersiad yang mengatur, menyediakan, dan menyelenggarakan pelayanan bagi
seseorang, sekelompok orang, untuk melakukan perjalanan dengan tujuan utama
untuk berwisata. Sedangkan arti dari Agen Perjalanan Wisata itu adalah badan usaha
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yang menyelenggarakan usaha perjalanan yang bertindak sebagai perantara di dalam
menjual dan atau mengurus jasa untuk melakukan perjalanan.

Perkembangan biro perjalanan wisata dan agen perjalanan wisata yang begitu
pesat tidak hanya terjadi di kota-kota besar seperti Jakarta, Jogjakarta, Surabaya dan
lainnya. Di Jember, persaingan biro perjalanan dan agen perjaanan juga terjadi
begitu ketat. Hal tersebut dapat dibuktikan dengan adanya data mengena biro
perjalanan dan agen perjalanan yang telah terdaftar di Dinas Pariwisata Jember
sampai dengan Januari 2013.

Berikut adalah biro perjalanan dan agen perjalanan yang telah terdaftar:

Tabd 1.1 Daftar nama dan alamat Biro Perjalanan tahun 2013

No. Nama Biro Perjalanan Alamat

1.  PT.Warnalndonesia Wisata J. S. Parman No. 22, Jember

2.  CV.KurniaFitroh Wisata J. Kaliurang Blok C6-22, Jember

3.  CV.LunaTour and Organizer J. Sumatera 82B, Jember

4. PT. Saweri Gading Asri J. Darmawangsa 67, Jember

5. CV.KurniaDutaWisata J. Ggjah Mada 169 C-Jember

6. PT. NuansaWisata Putra Nusantara J.. Letjend Suprapto 71, Jember

7. CV.Luxur PratamaIndo Wisata J. Tawangmangu 17, Jember

8. PT. SuryaKencanaMulya J. Letjend Panjaitan 38, Jember

9. PT. Terang Jaya Langgeng J. Pajgjaran I1-GG. 10, Jember

10. BPW *Sekar’ (Puslitkoka Indonesia) J. PB. Sudirman No. 90, Jember

11. CV.Pyramid Tour and Travel J. Sriwijaya 332A, Jember

12.  PT. Musfiratur Tour and Travel Jl. Sultan Agung 167, Jember

13. CV.PandawaTrans J. Hayam Wuruk I/ 211, Jember

14. CV.Bayu BanggaWisata J. Brawijaya No. 22, Jember

15. CV.Nusgaya J. Doho v Bukit Permai Blok 1I/ 22,

Jember
16. CV.BimoKresno J. Karimata (Depan Unmuh Jember)
17. CV.LBR Tour and Event Organizer Perum Griya Mangli Blok G-11,
Jember
18. CV. SafhiraMaulana J. Karimata 77A, Jember

19. CV.DutaKarya J. PB. Sudirman No.211, Jember
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Tabd 1.2 Daftar nama dan alamat Agen Perjalanan tahun 2013

No. Nama Agen Perjaanan Alamat
1. CV.AndromedaUtama J. Sumatra No. 41, Jember
2. PT.Rahmat Sumber Alami J. Merpati 39, Jember
3. PT. TarunaWisata Express J. Gatot Subroto 2, Jember
4. CV.Dwi Tungga J. Letjend Panjaitan 132, Jember
5.  PT. Sgjahtera Abadi Mulya Jaya Dsn Grobyok RT. 06 RW. Il Tanjung
Rej o, Wuluhan-Jember
6. PT. MutiaraBintang Kharisma J. Maluku 43 Gambirono, Bangsal sari
7. PT. Tri Sampurno Mulyo J. RayaM.Seruji 19 G, Bangsal sari
8. CV.Bintang Anugerah Semboro Kidul RT. 02 RW 111

Sumber: Dinas Pariwisata Jember

Banyaknya perusshaan biro perjalanan dan agen perjaanan di industri
pariwisata tersebut membuat persaingan usaha kian ketat. Setiap perusahaan memiliki
strategi sendiri-sendiri dalam menentukan suatu kebijakan strategis dalam menarik
minat konsumen. Pasar yang ditetapkan pun berbeda-beda, ada yang memfokuskan
pada anak-anak sekolah, lembaga instansi dan wisatawan mancanegara. Kualitas dari
jasa yang ditawarkan menjadikan salah satu acuan yang penting bagi perusahaan di
industri pariwisata untuk menarik minat calon konsumennya. Berbagai produk yang
ditawarkan pun semakin bermacam-macam seiring dengan bertambahnya permintaan
dari konsumen maupun segala sesuatu yang berhubungan dengan kepuasan
konsumen. Menurut Wyckof (dalam Nasution 2004: 47), “kualitas jasa adalah tingkat
keunggulan yang diharapkan dan pengendalian atas tingkat keunggulan tersebut
untuk memenuhi keinginan pelanggan”. Dengan demikian baik tidaknya kualitas jasa
tergantung pada kemampuan penyedia jasa dalam memenuhi harapan pelanggannya
secara konsisten.

Persaingan biro perjalanan dan agen perjalanan semakin tahun semakin
bertambah ketat sehingga menyebabkan beberapa biro perjalanan maupun agen
perjalanan tidak mampu bertahan dan usahanya tutup. Biro perjalanan yang tidak
dapat bertahan dan tutup yaitu CV. Bimo Kresno, dan CV. Nusgjaya. Sedangkan agen
perjalanan yang tidak dapat bertahan dan tutup yaitu CV. Andromeda Utama, dan PT.
Rahmat Sumber Alami. Hal ini di dukung oleh data yang diambil dari Dinas Pariwisata
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Jember. Berikut daftar biro perjalanan wisata dan agen perjalanan wisata yang masih

bertahan dan terdaftar di Dinas Pariwisata Jember sampai dengan Juni 2015:

Tabel 1.3 Daftar nama dan alamat Biro Perjalanan tahun 2015

No. Nama Biro Perjalanan Alamat
1. PT. Warnalndonesia Wisata J. S. Parman No. 22, Jember
2. CV.KurniaFitroh Wisata J. Kaliurang Blok C6-22, Jember
3. CV.LunaTour and Organizer J. Sumatera 82B, Jember
4. PT. Saweri Gading Asri J. Darmawangsa 67, Jember
5. CV.KurniaDutaWisata J. Ggjah Mada 169 C-Jember
6. PT. NuansaWisata Putra Nusantara J. Letjend Suprapto 71, Jember
7. CV.Luxur Pratama Indo Wisata J. Tawangmangu 17, Jember
8. PT. SuryaKencana Mulya J. Letjend Panjaitan 38, Jember
9. PT. Terang Jaya Langgeng J. Pajgjaran 11-GG. 10, Jember
10. BPW *Sekar’ (Puslitkoka Indonesia) J. PB. Sudirman No. 90, Jember
11. CV.Pyramid Tour and Travel J. Sriwijaya 332A, Jember
12. PT. Musfiratur Tour and Travel Jl. Sultan Agung 167, Jember
13. CV.PandawaTrans J. Hayam Wuruk I/ 211, Jember
14. CV.Bayu BanggaWisata J. Brawijaya No. 22, Jember
15. CV. SemestaRaya Tour & Travel J. J. Mangga |/24, Jember
16. Gramindo Tour & Travel J. Syamanhudi No. 52 Jember
17. CV.LBR Tour and Event Organizer Perum Griya Mangli Blok G-11,
Jember
18. CV. SafhiraMaulana J. Karimata 77A, Jember
19. CV.DutaKarya J. PB. Sudirman No.211, Jember
20. NaditaPrimaCitraWisata J. Semeru X/V/R-11, Jember
21. MaheraTour & Travel Perum DIM 11/10 Jubung, Jember
22. PT.KartikaTrans J. Darmawangsa 129 Rambipuji,
Jember
23. PT. Rahayu Citra Mandiri J. Kertabumi 1V/16 Jember
24. PT. Al-Ghazalie Citra Utama Jl. Y os Sudarso 114 Jember
25. PT. SemestaTigaTujuh J. Wijaya Kusuma 85, Jember
26. Hobi WisataTour & Travel J. J. Kaimantan XV111/6, Jember
27. CV. GentaWisataTour & Travel Perumahan Sumber Alam Blok C-12,

Jember
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Tabd 1.4 Daftar nama dan alamat Agen Perjalanan tahun 2015

No. Nama Agen Perjalanan Alamat

1. PT. TarunaWisata Express J. Gatot Subroto 2, Jember

2. CV.Dwi Tunggal J. Letjend Panjaitan 132, Jember

3. PT. Sgahtera Abadi Mulya Jaya Dsn Grobyok RT. 06 RW. 1l Tanjung
Rejo, Wuluhan-Jember

4. PT. MulyaBintang Kharisma J. Maluku 43 Gambirono, Bangsal sari

5. PT. Tri Sampurno Mulyo J. RayaM.Seruji 19 G, Bangsal sari

6. CV.Bintang Anugerah Semboro Kidul RT. 02 RW 111

Sumber: Dinas Pariwisata Jember

Perusahaan biro perjaanan dan agen perjadanan dalam menjalankan
produksinya memerlukan serangkaian kegiatan operasi yang baik dan tepat. Secara
umum, setiagp perusahan menginginkan produk yang berkualitas dan dapat
memuaskan pelanggan di dalam aktifitas usahanya. CV. Luna Tour and Organizer
merupakan salah satu perusahaan jasa yang bergerak di bidang biro perjalanan wisata
yang mampu bertahan di tengah sengitnya persaingan bisnis biro perjalanan di
Jember. CV. Luna Tour and Organizer berdiri dengan Akta Notaris Nomor 2 tanggal
3 Januari 2006 dan disahkan oleh PN Jember dengan nomor 08/CV/2006 tanggal 4
Januari 2006 dan dengan Nomor Pokok Wajib Pagjak (NPWP) No. 02.307-098.0-
626.000. CV. Luna Tour and Organizer beralamat di Jalan Sumatra No. 82 B Jember,
Telepon 0331 — 321939 dan Fax no 0331 — 321939.

Peneliti mengambil lokasi ini sebagai objek penelitian karena sesual dengan
bahasan yang diteliti yaitu pada CV. Luna Tour and Organizer menjalankan aktivitas
produksi atau operasi yang berupa pelayanan jasa dibidangnya secara berkualitas dan
juga perusahan ini telah tercatat di dinas pariwisata sebagai biro perjalanan yang
memiliki ijin usaha Sesuai dengan vis perusahaan yaitu service is our life style,
sedangkan misinya yaitu menjadi perusahaan biro perjalanan dan event organizer
yang profesional di usia muda serta menjadi perusahaan yang handal dalam bidang
jasa dengan motto “Full of Joy’N Fun”. Luna Tour and Organizer memiliki beberapa

program layanan yaitu:
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a. Program layanan tour and travel
Program ini memberikan pelayanan kepada public berupa paket-paket perjalanan
wisata ke berbagal tempat di Indonesia. Dalam program layanan Tour and Travel
ini, terdapat program khusus yang disesuaikan dengan permintaan dan kebutuhan
konsumen.
Y ang termasuk dalam program layanan Tour and Travel adalah :
1) Paket Jogja
2) Paket Bali Dewata
3) Paket Lombok Bersinar
4) Paket Bandung PExtravaganza
5) Paket Jakarta
6) Paket Sumatera
7) Paket Kalimantan
8) Paket Sulawesi
9) Paket Inbound/ Luar Negri
b. Program layanan event organizer
Program layanan event organizer ini meliputi program-program pelaksana
kegiatan. Beberapa program event organizer ini ada yang bersifat paten dan ada
yang bersifat incidental sesuai dengan kebutuhan dan trend yang sedang berlaku
dalam masyarakat. Beberapa bentuk program event organizer terbagi dalm
beberapa paket yaitu :
1) Paket Ulang Tahun
2) Paket Launching Produk
3) Paket MICE (Meeting, Intensive, Canvention, Exhibition)
c. Program layanan petualangan.
Program ini merupakan program khusus yang dikembangkan oleh Luna Tour and

Organizer. Program ini merupakan program layanan minat khusus bagi
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masyarakat yangmengukai petualangan dan tantangan alam. Beberapa program
Layanan Petualangan ini terbagi dalam beberapa paket yaitu :
1) Paket Outbond Alam
2) Paket SOFT GUN
3) Paket Wargame Outbond

d. Online E-Ticket al maskapai
Luna Tour and Organizer juga memiliki bidang bisnis berupa pelayanan
pemesanan tiket pesawat terbang dengan tujuan keberbagal kota di Indonesia.
Cabang usaha ini disusun untuk memenuhi kebutuhan masyarakat yang semakin
meningkat mobilitasnya. Sehingga dengan pelayanan program ini maka Luna
Tour and Organizer juga dapat turut berperan serta dalam meningkatkan
kemudahan transformasi dan transportasi daerah.

Program layanan tersebut menjadi produk jasa yang ditawarkan oleh
perusahaan kepada pelanggan. Produk tersebut dikemas semenarik mungkin sehingga
pelanggan pun akan tergiur dengan layanan yang akan diberikan persahaan. Pada
bidang tour sgja, perusahaan mampu menjua beberapa paket wisata dalam sebulan.
Produk yang dijual oleh perusahaan bermacam-macam tergantung dari permintaan
pelanggan. Berikut data penjualan paket wisata perusahaan pada bidang tour dalam
l[imatahun terakhir.
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Tabd 1.5 Data penjualan peket wisata dalam 5 tahun terakhir

2010 2011 2012 2013 2014 2015

Januari
Februari
Maret
April

Mei

Juni

Juli
Agustus
September
Oktober
November
Desember

WADNOPFRPRWWRARRMPWH
WWwhPRPORAAPpWOa A~ PA

Krwbrwrorwsrdroww
BlrwowbrNOWAAMMAN
Browbrwrorrwdrw

Tota 35 38

Sumber: CV. LunaTour and Organizer

Pelaksanaan proses operasi yang lancar dan tepat waktu dengan tingkat
kualitas yang sesuai dengan permintaan konsumen harus dilaksanakan oleh
perusahaan untuk memperoleh pangsa pasar dan loyalitas konsumen. Setiap
perusahaan pasti memiliki standar dalam kegiatan produks dan operasinya. Standar
itu adalah sebagai acuan dalam melaksanakan kegiatan produksi dan operasi pada
perusahaan. Standar yang ditetapkan pun berbeda-beda di setiap perusahaan, namun
pada intinya tetap sama yaitu untuk mempermudah karyawan dalam melaksanakan
kegiatan produksi dan operasi, serta menjaga kualitas produk dan layanan demi
kepuasan pelanggan.

Karyawan pada CV. Luna Tour and Organizer memiliki pedoman kerja dalam
menjalankan proses operasi. Sehingga setiap karyawan memiliki tanggung jawab
masing-masing terhadap pekerjaannya untuk memberikan layanan jasa yang
memuaskan kepada pelanggan. Pedoman kerja yang diterapkan pada perusahaan
disebut dengan intruksi kerja. Intruksi kerja digunakan oleh perusahaan sebagai salah
satu bentuk dari pengendalian proses operasi untuk menghasilkan layanan jasa yang
optimal. Intruksi kerja merupakan bagian dari peraturan tertulis yang membantu

mengontrol perilaku anggota organisasi dalam menjalankan kegiatan operasional.


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

10

Intruksi kerja yang baik harus ditulis oleh seseorang yang banyak mengetahui
aktifitas dan struktur internal organisasi. Intruksi kerja yang ditetapkan pun berbeda
pada setiap perusahaan biro perjalanan. Adanya pegawa yang menyimpang dari
intruks kerja merupakan suatu hal yang dapat menyebabkan layanan jasa dari
perusahaan kurang optimal. Hal tersebut bisa sgja disebabkan oleh beberapa faktor
seperti intruksi kerja yang tidak tertulis atau kurang jelas sehingga belum dapat
dipahami dengan oleh pegawai, adanya miskomunikasi saat proses operas
berlangsung, pelatihan yang kurang maksimal untuk pegawai dan kurangnya
kesadaran diri sang pegawai. Ketika proses operasi berjalan tidak berdasar intruksi
kerja yang berlaku, maka akan menimbulkan suatu permasalahan yang berdampak
pada kepuasan pelanggan. Karena pada perusahaan yang bergerak di bidang jasa,
sang karyawan langsung berhadapan dengan pelanggan untuk menjalankan proses
operasinya yaitu berupa pelayanan.

CV. Luna Tour and Organizer yang bergerak di bidang tour tentu menetapkan
kebijakan tertentu yang berhubungan dengan kegiatan-kegiatan operasiona tour.
Berdasarkan uraian tersebut, penulis tertarik untuk mengambil judul “pengendalian

proses operasi pada CV. Luna Tour and Organizer di Jember”.

1.2 Rumusan Masalah

Penyelenggaraan tour/ perjalanan wisata perlu mengacu kepada sistem
kepariwisataan yang meliputi komponen-komponen wisata yaitu wisatawan, atraksi
wisata, transportasi (accesability), dan amenitas (sarana pendukung kepariwisataan).
Ha yang penting dalam kajian ini perusahaan harus merumuskan kebijakan yang
berhubungan dengan komponen-komponen wisata selanjutnya akan dijadikan dasar/
ukuran dalam kegiatan operasi tour yang secara teknis akan diwujudkan dalam
bentuk pengendalian proses operasi.

Untuk mengkaji hal tersebut maka fokus penelitian adalah pada pengendalian
proses operasi di bidang tour. Berdasarkan uraian tersebut, maka permasalahan yang
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diangkat dalam penelitian ini dirumuskan sebagai berikut: “Bagaimana pengendalian

proses operasi pada CV. Luna Tour and Organizer di Jember?”

1.3 Tujuan Pendlitian

Tujuan penelitian merupakan suatu jawaban dari rumusan masalah yang telah
diuraikan sebelumnya. Berdasarkan rumusan masalah yang telah diuraikan di atas,
maka tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui dan mendeskripsikan
pengendalian proses operasi pada CV. Luna Tour and Organizer.

1.4 Manfaat Penelitian
Hasil dari pendlitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat bagi berbagai
pihak yaitu:
a. Bagi Akademis
Penelitian ini dapat dijadikan sebagai tambahan wawasan, referensi, dan
informasi bagi perkembangan ilmu pengetahuan, tentunya sesuai dengan bahasan
yang di ungkap oleh pendliti.
b. Bagi Perusahaan
Diharapkan hasil penelitian ini dapat memberikan sumbangan pikiran atau
masukan yang berdampak positif bagi perusahaan khususnya mengenal
pengendalian operasi.
c. Bagi Pendliti
Memberikan berbagai wawasan, pengalaman, dan teori-teori baru mengenai biro

perjalanan, khususnya tentang pengendalian operasi pada biro perjalanan.
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BAB 2. TINJAUAN PUSTAKA

2.1 Manajemen Produksi dan Operasi

Kegiatan-kegiatan mangemen produksi dan operasi-operasi tidak hanya
menyangkut pemrosesan (manufacturing) berbagai barang. Dalam kenyataannya,
akhir-akhir ini berkembang cukup pesat usaha-usaha di sektor jasa. Organisasi-
organisas penyedia jasa seperti bisnis jasa pengiriman barang, hotel, restaurant, dan
biro perjalanan wisata memproduksi jasa (pelayanan) sebanding dengan perusahaan
manufacturing. Atas dasar perkembangan tersebut mangemen produks dan
manajemen operasi dapat dikatakan memiliki pengertian yang sama.

Adapun beberapa pengertian mangjemen produksi dan operasi menurut para
ahli yaitu sebagai berikut:

Menurut Handoko (2000:3), "Mangemen produksi dan operasi
merupakan usaha-usaha pengel olaan secara optimal penggunaan sumber
daya-sumber daya (atau sering disebut faktor-faktor produksi) — tenaga
kerja, mesin-mesin, peraatan, bahan mentah dan sebagainya dalam
proses transformasi bahan mentah dan tenaga kerja menjadi berbagai
produk atau jasa.”

Kegiatan untuk meningkatkan kegunaan atau daya guna suatu barang atau
jasa, sering dikenal sebaga kegiatan pentransformasian masukan (input) menjadi
keluaran (output), tidaklah dapat dilakukan sendiri, tetapi dibutuhkan bantuan dan
dilakukan secara bersama-sama dengan oarang lain, sehingga diperlukan kegiatan
mangemen. Kegiatan mangemenn ini  dibutuhkan untuk mengatur dan
mengkombinasikan faktor-faktor produksi yang berupa sumber daya-sumber daya
dan bahan guna dapat meningkatkan kegunaan dari barang atau jasa tersebut secara
efektif dan efisien, dengan memanfaatkan keterampilan atau skills yang dimiliki para
mangjernya.

Menurut Assauri (1993:17), mangemen produksi dan operas adalah sebagai
berikut:
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“Manajemen produksi dan operasi merupakan kegiatan untuk mengatur
dan mengkoordinasikan penggunaan sumber-sumber daya yang berupa
sumber daya manusia, sumber daya alat dan sumber daya dana serta
bahan secara efektif dan efisien, untuk menciptakan dan menambah
kegunaan (utility) sesuatu barang atau jasa.”

Assauri (1993:30) juga mengemukakan bahwa ada empat fungsi terpenting
dalam fungsi produksi dan operasi yaitu:

a. Proses pengolahan, merupakan metode atau teknik yang digunakan untuk
pengol ahan masukan (inputs)

b. Jasa-jasa penunjang, merupakan sarana yang berupa pengorganisasian yang
perlu untuk penetapan teknik dan metode yang akan dijalankan, sehingga
proses pengolahan dapat dilaksanakan secara efektif dan efisien.

c. Perencanaan, merupakan penetapan keterkaitan dan pengorganisasian dari
kegiatan produks dan operasi yang akan dilakukan dalam suatu dasar
waktu atau periode tertentu.

d. Pengendalian atau pengawasan, merupakan fungs untuk menjamin
terlaksananya kegiatan sesuai dengan yang direncanakan, sehingga maksud
dan tujuan untuk penggunaan dan pengolahan masukan (inputs) pada
kenyataannya dapat dil aksanakan.

Mangemen produksi mencakup kegiatan-kegiatan yang cukup luas yang
menyangkut bermacam-macam keputusan, baik keputusan jangka pendek maupun
keputusan jangka panjang mengenai rancangan daripada system produksi dan
rancangan operasi dan system pengendalian. Menurut Ahyari (2002:63) ruang
lingkup manajemen produksi jika digambarkan akan menjadi Gambar 2.1 seperti
dibawah ini:
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Manajemen Produksi

Perencanaan Sistem Sistem
Sistem Pengendalian Informasi
Produksi Produksi Produksi

|
1. Perencanaan
Produk 1.Pengendalian 1.Stuktur
2. Perencanaan proses produksi Organisasi
Lokasi Pabrik 2. Pengendaian 2.Produksi atas
3. Perencanaan bahan baku dasar pesanan
letak fasilitas 3. Pengendaian 3.Produksi untuk
produksi tenagakerja persediaan
4. Perencanaan 4. Pengendalian (pasar)
lingkungan biaya produksi
kerja 5. Pengendalian
5. Perencanaan kualitas
standar 6. Pemeliharaan

PROSES MANAJEMEN

Perencanaan (planning), Pengorganisasian (Organizing), Pengarahan
(Directing), Pengkoordinasian (coordinating), Pengendalian (Controling)

Gambar 2.1 Ruang Lingkup Mang emen Produksi (Sumber: Ahyari, 2002)

Gambar 2.1 menyatakan bahwa manajemen produksi merupakan suatu proses
mangemen yang meliputi beberapa keputusan dalam bidang-bidang persigpan
produksi, termasuk diantaranya adalah perencanaan sistem produksi. Keputusan-
keputusan yang akan diambil ini dapat merupakan keputusan untuk perencanaan
jangka pendek, jangka menengah maupun jangka panjang. Dengan demikian dapat
disebutkan bahwa ruang lingkup dari manaemen produksi ini akan terdiri dari tiga
hal tersebut diatas, yaitu perencanaan sistem produksi, sistem pengendalian produksi

dan sistem informasi produksi.
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Luasnya ruang lingkup mangemen produksi dan operasi menuntut
penanganan yang teliti dan diperlukannya sumber daya manusia menguasai bidang
manajemen dan teknik proses produksi perusahaan. Manajemen produksi dan operasi
merupakan bagian yang mempunya peran dominan dalam perusahaan untuk
menghasilkan komoditas perusahaan yang memenuhi standar kualitas dan permintaan
pasar. Penanganan optima perusahaan pada mangemen produksi dan operas
merupakan kunci awal keberhasilan untuk mampu menjalankan proses produksi yang
menghasilkan produk berkualitas, memenuhi keinginan konsumen dan bersaing di

pasar.

2.2 Proses Produksi dan Operasi

Menurut Assauri (1993:34), sistem produksi dan operasi adalah suatu
keterkaitan unsur-unsur yang berbeda-beda secara terpadu, menyatu dan menyeluruh
dalam pentransformasian masukan menjadi keluaran.

Suatu proses didefinisikan sebagai integrasi sekuensial (berurutan) dari orang,
material, metode, dan mesin atau peradatan dalam suatu lingkungan guna
menghasilkan nilai tambah output untuk pelanggan. Suatu proses mengkonversi input
terukur ke dalam output terukur melalui sgumlah langkah sekuensia yang
terorganisasi.

Sistem proses produksi dan operasi dapat |ebih jelas terlihat jika digambarkan
seperti dibawah ini:
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Masukan: Transformasi: Keluaran:
-Bahan Proses Konvers Barang atau Jasa
-Tenaga
Kerja
-Mesin
-Energi
-Moda

Informasi Umpan Balik
Gambar 2.2 Sistem Produksi dan Operasi (Sumber : Assauri, 1993)

Dari gambar 2.2 terlihat bahwa masukan-masukan tersebut dikonversikan ke
dalam barang atau jasa yang menjadi keluaran dengan menggunakan teknologi proses
tertentu  yang merupakan metode tertentu yang dipergunakan  untuk
mentransformasikan berbagal masukan menjadi keluaran. Dalam gambar tersebut
juga terlihat bahwa informasi umpan balik dipergunakan untuk mengendalikan
teknologi proses atau masukan. Hal ini merupakan hal yang mendasar dalam produksi
dan operasi, yang mana umpan balik (feedback) dipergunakan untuk mengendalikan
masukan dalam menghasilkan keluaran yang diinginkan. Kegiatan ini merupakan
tanggung jawab seorang mangjer produksi dan operasi untuk menggunakan informasi
umpan balik untuk secara kontinyu menyesuaikan bauran masukan dan teknologi
yang dibutuhkan untuk memperoleh keluaran yang diinginkan.

Assauri (1993:37) juga berpendapat bahwa dalam pelaksanaan sistem
produksi dan operasi terutama dalam kegiatan menghasilkan produk yang berupa
barang, terdapat tiga macam proses yaitu:

a. Proses produksi yang kontinyu (continuous process)
Daam pelaksanaannya, peralatan produksi yang digunakan disusun, dan
diatur dengan memperhatikan urutan-urutan kegiatan atau routing dalam
menghasilkan produk tersebut, serta arus bahan dalam proses telah
distandarisasi.

b. Proses produks yang terputus-putus (inter mittent process)
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Kegiatan produksi yang dilakukan tidak standar, tetapi didasarkan pada
produk yang dikerjakan, sehingga peralatan produksi yang digunakan
disusun dan diatur dapat bersifat lebih luwes (flexible) untuk dapat
dipergunakan bagi menghasilkan berbagai produk dan berbagai ukuran.
c. Proses produks yang bersifat proyek

Kegiatan produksi dilakukan pada tempat dan waktu yang berbeda-beda,
sehingga peralatan produksi yang digunakan ditempatkan di tempat atau
lokasi dimana proyek tersebut dilaksanakan dan pada saat yang
direncanakan.

Selanjutnya Ahyari (2002:287-309) menyebutkan bahwa dalam proses
produksi terdapat beberapatipe, antaralain :

a. Proses Produks Tipe A
Proses produks tipe A merupakan proses produksi dimana pada setiap
tahap proses dapat diperiksa secara mudah, artinya didalam proses
produksi semacam ini, pemeriksaan dapat dilakukan kapan sgja dan pada
tahap apa sgja saat dikehendaki dilaksanakan pemeriksaan. Pemeriksaan
yang dilakukan pada setiap tahap proses ini pada umumnya tidak akan
menimbulkan gangguan proses produksi sejauh dilaksankan dengan wajar.

b. ProsesProduks Tipe B
Proses produks tipe B didadam hubungannya dengan pengendalian
kualitas proses ini adalah merupakan proses produksi dimana ciri utama
dari proses produks ini adalah bahwa masing-masing tahap proses
terdapat ketergantungan yang kuat. Dengan demikian maka pemeriksaaan
proses produks untuk mengawas kualitas proses hanya dapat
dilaksanakan pada tahap-tahap tertentu sgja.

c. ProsesProduks TipeC
Proses produksi yang dikategorikan menjadi proses produks tipe C
didalam pengendalian kualitas proses ini adalah merupakan proses
produksi assembling atau sering dikenal dengan nama proses perakitan.
Didalam pelaksanaanya proses produksi ini agak berbeda dengan proses
produksi yang telah dibicarakan terdahulu, karena proses utama yang
dikerjakan adalah melaksanakan perakitan dari komponen-komponen
bahan yang telah diproduksikan oleh perusahaan-perusahaan yang
lain(atau dapat juga perusahaan yang sama dengan bagian proses yang
berbeda).

d. ProsesProduks TipeD
Perusahaan yang tergabung didalam proses produksi type D ini adalah
perusahaan-perusahaan dimana proses produksinya mempergunakan
mesin dan peralatan produksi yang bersifat automatis. Didalam kaitannya
dengan proses produksi type D ini, maka perlu kiranya diketahui beberapa
perbedaan yang ada antara mekanisasi dan automatisasi.
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e. ProsesProduks TipeE
Didalam pelaksanaan pengendalian kualitas proses produksi maka proses
produksi type E adalah merupakan proses produksi untuk perusahaan-
perusahaan perdagangan dan perusahaan-perusahaan yang menghasilkan
jasa

2.3 Proses Produks Wisata
2.3.1 llustrasi Proses Produksi Wisata

Proses produks wisata merupakan rentetan kegiatan menggabungkan
beberapa komponen wisata, mengelolah, dann selanjutnya mewujudkannya dalam
suatu penyelanggaraan yang berintikan kesan dan pengalaman wisatawan. Suyitno
(2001) mengilustrasikan proses tersebut dengan bagan sebagai berikut:

MASUKAN @ KELUARAN

A
|

Pengorganisasian

Perencanaan Pengawasan
pergerakan

Gambar 2.3 Keterkaitan antara proses produksi wisata dengan pengelolaan
wisata (Sumber: Suyitno, 2001)

Dari bagan di atas dapat dijelaskan hal hal berikut:
a. Secara keseluruhan proses produksi wisata mencakup komponen masukan
(input), proses (process), dan keluaran (output).
b. Komponen yang dikandung pada setiap tahapan adalah sebagai berikut:


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

19

1) Masukan, berintikan kegiatan perencanaan yaitu kegiatan merencanakan
produk dan perlakuan terhadap produk tersebut,

2) Proses, berintikan kegiatan pengorganisasian dan penggerakan, Yyaitu
mengkonsolidasikan, membagi tugas, dan tanggung jawab kepada tiap-tiap
komponen dan faktor yang direncanakan terlibat dalam wisata. Bentuk
kegiatannya dapat berupa pemesanan tempat untuk transportasi, kamar hotel,
makanan di restoran, penerbitan guide order kepada pramuwisata yang akan
melaksanakan tugasnya dan sebagainya. Selanjutnya mewujudkan rencana
tersebut dalam kegiatan nyata berupa penyelenggaraan wisata. Dalam
penyelenggaraan wisata inilah semua aspek yang terlibat dalam wisata akan
difungsikan. Kendaraan yang telah dipesan ddiberangkatkan, pramuwisata
yang telah diberi tugas melaksanakan tugasnya, restoran menyiapkan
makanan, hiburan dipertunjukkan, dan seterusnya.

3) Keluaran, yang tak lain adalah produk (wisata) itu sendiri, berintikan
kegiatan pengawasan atau evaluasi atas penyelenggaran wisata. Evaluas
dapat bermakna ganda. Pertama, makna tersurat, bahwa wisatawan
diperkenankan untuk mengisi tanggapan atas wisata yang telah diikuti dalam
sebuah blanko yang beris daftar pernyataan dan pertanyaan yang biasa
disebut questioner. Evaluas secara tersurat juga dapat dilakukan oleh
penanggung jawab penyelenggaraan wisata (guide, tour manager) yang
dilakukan dengan membuat laporan wisata atau biasa disebut tour report.
Kedua, makna tersirat, yakni kesan dan tingkat pengalaman yang dirasakan
oleh wisatawan yang dapat dibaca melalui ekspresi dan perilakunya pada
akhir wisata atau bahkan setelah wisata berlangsung.

c. Evauas yang telah dilakukan dapat dipakai sebagai umpan balik (feedback) bagi
perencanaan berikutnya. Jika pada penyelenggaraan wisata yang pertama
kebanyakan wisatawan mengeluh karena AC bus bocor, makanan yang

dihidangkan di restoran kurang enak, hotel tempat menginap kurang nyaman atau
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pramuwisata yang memandu kurang sopan, maka untuk perencanaan wisata

berikutnya kesan-kesan itu perlu dicermati dan dipertimbangkan guna perbaikan.

2.3.2 Faktor-faktor yang Mempengaruhi Proses Produksi Wisata

Adapun beberapa faktor yang mempengaruhi proses produksi wisata. Pada

intinya faktor-faktor tersebut digolongkan menjadi dua faktor yaitu faktor makro dan

faktor mikro. Faktor makro diartikan sebagai komponen yang bersifat global, yang

tidak secara khusus diperuntukkan bagi kegiatan wisata. Sedangkan faktor mikro

dapat diartikan sebagai komponen yang secara khusus dan langsung terlibat dalam

mewujudkan wisata. Suyitno (2001:14) menjabarkan masing-masing faktor tersebut

antaralain sebagai berikut:

a. Faktor-faktor Makro
Faktor-faktor makro yang mempengaruhi proses produksi wisata antara
lain sebagai berikut:

1)

2)
3)

4)

5)

6)

7)

Faktor ekonomi, mencakup seluruh aspek dalam sektor ekonomi
seperti  kondisi moneter, tingkat pendapatan rata-rata penduduk,
tingkat daya beli masyarakat, fasilitas perbankan, dan lain-lain.

Faktor sosia budaya, adalah aspek-aspek yang menyangkut kondisi
sosial masyarakat serta pola dan pandangan hidupnya.

Faktor geografi, adalah faktor yang berhubungan dengan kondisi alam
suatu daerah atau negara.

Faktor teknologi, tak dapat dipungkiri bahwa kemauan ilmu
pengetahuan dan teknologi sangat berpengaruh terhadap proses
produksi wisata.

Prasarana dan sarana wisata, prasarana seperti jalan raya, terminal,
bandar udara, pelabuhan laut, tempat parkir dan lain-lain. Adapun
sarana merupakan komponen yang membentuk wisataitu sendiri.
Sumber daya manusia, mencakup semua personal yang terlibat dalam
perencanaan, penyelenggaraan hingga akhir dan tindak lanjut dari
Suatu wisata.

Pemerintah, sebagai pengendali suatu daerah, negara atau kawasan
wilayah.

b. Faktor-faktor mikro
Disamping faktor-faktor makro sebagaimana telah dipaparkan di atas,
proses produks wisata juga dipengaruhi oleh faktor-faktor mikro. Faktor-
faktor mikro tersebut antaralain adalah:
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Wisatawan, sebagai pelaku wisata memiliki peran ganda, yakni

sebagai konsumen dan sebagai komponen produksi. Tingkat pengaruh

wisatawan dalam proses produksi wisata dapat kitaidentifikasi melalui
dua hal, yaitu profil wisatawan dan motivasi.

a) Profil wisatawan yaitu hal-hal yang merupakan siri-ciri khusus
wisatawan yang membedakannya antara yang satu dengan yang
lain. Karakteristik ini muncul karena dualatar belakang, yaitu:

(1) Latar belakang lingkungan, dapat berupa kondisi alam, latar
belakang sgarah, kebudayaan, politik, ekonomi, serta faktor
sosial.

(2) Latar belakang pribadi, antara lain tingkat umur wisatawan,
jenis kelamin, pendidikan serta profesi atau mata pencaharian.

b) Motivas yaitu hal- hal apa sga yang mendorong seseorang
melakukan wisata. Motivas ini dapat beragam. Mc intosh
membagi motivasi ini ke dalam empat kel ompok sebagai berikut:
(1) Motivas fisik (physical motivations), yakni motivasi yang

berhubungan dengan kebutuhan fisik, seperti olahraga, santai,
kesehatan, istirahat, dan lain-lain.

(2) Motivasi budaya (cultural motivations), yakni motivasi yang
berhubungan dengan keinginan untuk mengetahui daerah atau
negara lain, penduduknya, tata cara hidupnya, bangunannya,
musik dan tariannya, dan lain-lain.

(3) Motivas interpersonal (interpersonal motivations), yakni
motivasi yang berhubungan dengan keinginan untuk bertemu
dengan sanak saudara, teman tetangga atau berkenalan,
berjumpa dengan orang-orang tertentu atau sekedar melihat
tokoh-tokoh terkenal, pennyanyi, bintang film, dan lain-lain.

(4) Motivas status dan prestise ( status and prestige motivations),
yakni motivasi yang berhubungan dengan keinginan untuk
meningkatkan gengsi, dergat hidup di mata orang lain dengan
melakukan suatu perjalanan yang tidak semua orang dapat
melakukannya.

Waktu, memberikan pengaruh yang besar terhadap berlangsungnya

sebuah wisata, karena waktulah yang memungkinkan sebuah wisata itu

dapat diselenggarakan. Dalam wisata, waktu dapat diasumsikan
sebagai:

a) Saat penyelenggaraan, yakni  kapan  wisata tersebut
diselenggarakan.

b) Lama penyelenggaraan atau durasi (duration), yakni berapa lama
sebuah wisata diselenggarakan.

Harga, berhubungan erat dengan kelas wisata, apakah deluxe,

standard, economy atau bahkan budget class. Harga yang mahd

dengan menggunakan fasilitas serba kelas utama akan berbeda dengan


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

22

wisata yang disusun dengan harga yang murah dengan fasilitas kelas
ekonomi. Besarnya harga dan jenis kelas ini pada akhirnya
berpengaruh terhadap proses penyelenggaraan wisata dan secara
otomatis berpengaruh pula terhadap wujud wisata yang
diselenggarakan.

Dapat disimpulkan bahwa faktor-faktor yang telah diuraikan diatas memiliki

pengaruh yang besar terhadap proses produksi wisata. Proses produks wisata yang
mencakup masukan (input), proses (process), dan keluaran (output) menjadi kegiatan
utama dari perusahaan jasa yang bergerak di bidang pariwisata. Hal ini dikarenakan
wisatawan langsung terlibat dalam proses produksi yang memiliki peran ganda yaitu
sebagai konsumen dan sebagai komponen produksi. Dikatakan sebagai konsumen
karena wisatawanlah yang membeli dan menikmati wisata itu atau dengan katalain ia
menjadi objek dari sebuah wisata. Sedangkan wisatawan dikatakan sebagai
komponen dari suatu proses produksi wisata, karena ia terlibat langsung dalam

pembentukan wisata itu.

2.3.3 Komponen Wisata

Wisata terjadi karena adanya keterpaduan antara berbagai fasilitas yang saling
mendukung dan berkesinambungan. Setiap fasilitas memiliki peranan yang sama
petingnya dalam mewujudkan wisata tersebut. Fasilitas-fasilitas yang dilibatkan
dalam penyelenggaraan wisata tersebut. Fasilitas-fasilitas yang dilibatkan dalam
penyelenggaraan wisata itu lazim disebut sebagai komponen wisata, yang antara lain
menurut Suyitno (2001) meliputi hal-hal berikut:

a. Sarana Transportasi
Sarana transportasi berkaitan erat dengan mobilisasi wisatawan. dalam
perkembangan pariwisata dewasa ini aat transportasi tidak hanya dipakai
sebagal sarana untuk membawa wisatawan dari satu tempat ke tempat lain
sgja, namun juga digunakan sebagai atraksi wisata yang menarik. Sebagai
komponen wisata, maka ada beberapa hal yang perlu diperhatikan
sehubungan dengan sarana transportasi ini, antara lain: jenis, fasilitas,
biaya, lokasi, dan lain-lain.

b. Saran Akomodasi
Sarana akomodasl dibutuhkan apabila wisata diselenggarakan dalam
waktu lebih dari 24 jam dan direncanakan untuk menggunakan sarana
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akomodasitertentu sebagal tempat menginap. Sepintas lalu sarana
akomodas berfungsi sebagai tempat istirahat sementara selama menunggu
kegiatan wisata yang utama, namun ada juga wisatawan tertentu yang
menghabiskan waktu wisatanya hanya berdiam diri di hotel untuk sekedar
santai, membaca, berenang atau kegiatan lain. Akomodasi sebagai
komponen wisata memiliki berbagai jenis, mulai dari home stay, losmen,
motel, youth hostel, hotel melati hingga hotel berbintang. Untuk
menempatkannya sebaga bagian dari suatu wisata, maka perlu
diperhatikan beberapa hal, antara lain: jenis, fasilitas, harga, lokasi, dan
lan-lain.

. Sarana Makan dan Minum (restoran)

Dilihat dari lokasinya, ada restoran yang berada di hotel dan menjadi
bagian atau fasilitas otel yang bersangkutan. Ada pula restoran yang
berdiri sendiri secara independent. Di mana pun restoran itu berada, ada
beberapa hal yang perlu diperhatikan, antara lain: jenis atau kelas, menu,
fasilitas, harga, lokasi, dan lain-lain.

. Objek dan Atraksi Wisata

Objek dan atraksi wisata dapat dibedakan atas dasar asal-usulnya yang
menjadi karakteristik objek atau atraksi tersebut, yaitu: objek atau atraksi
wisata yang bersifat alami, buatan manusia serta perpaduan antara buatan
manusia dan keadaan alami. Selain itu objek dan atraksi wisata dapat pula
dibedakan menurut bentuknya, sehingga mengenal: objek wisata aam,
budaya, agama, dan lain-lain. Karena kebanyakan tujuan berwisata adalah
untuk bersenang-senang, maka objek dan atraksi wisata ini paling
dominan mewarnal kualitas wisata yang diselenggarakan. Untuk itu perlu
diperhatikan beberapa hal, antara lain: daya tarik, lokasi, fasilitas, biaya,
dan kemudahan-kemudahan lainnya.

. Sarana Hiburan (Entertainment and Amusement)

Hiburan pada hakikatnya merupakan salah satu bentuk atraksi wisata.
Hiburan tersebut dapat bersifat massal, digelar unntuk masyarakat umum,
dan bahkan melibatkan masyarakat secara langsung serta tidak adanya
pungutan biaya bagi yang menikmatinya. Hiburan semacam ini disebut
amusement. Akan tetapi ada pula hiburan yang digelar secara khusus dan
ada pungutan biaya bagi yang ingin menikmatinya. Hiburan seperti ini
disebut entertainment. Entertainment dapat terjadi di hotel, restoran atau
tempat-tempat yang secara khusus dipersiapkan untuk penyelenggaraan
hiburan tersebut. Hal-hal yang perlu diperhatikan dalam memasukkan
hiburan sebaga komponen wisata antara lain: daya tarik, kapasitas,
fasilitas, lokasi, dan biaya.

Toko Cinderamata

Komponen wisata ini erat kaitannya dengan oleh-oleh, atau kenang-
kenangan dalam bentuk barang tertentu. Barang-barang yang dijual
biasanya memiliki ciri khusus sesuai dengan kondisi daerah tempat toko
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cindera mata tersebut berada. Beberapa hal yang perlu diperhatikan untuk
komponen ini antara lain: jenis barang, kapasitas, lokasi, harga, dan
kualitas.

g. Pramuwisata dan Pengatur Wisata (Guide and Tour Manager)
Pramuwisata dan pengatur wisata, kedua-duanya merupakan petugas
purna jual yang bertindak sebagai wakil perusahaan yang mengelola
wisata untuk membawa,memimpin, memberi informasi, dan layanan lain
kepada wisatawan sesuai dengan acara yang telah disepakati. Dalam
kaitannya dengan penyelenggaraan wisata, maka pramuwisata dapat
dibedakan menjadi dua:

1) Tour guide, yaitu pramuwisata yang bertugas memandu wisatawan
dari awal keberangkatan hingga kembali ke tempat semula.

2) Local guide, yaitu pramuwisata yang bertugas memandu wisatawan
hanya di objek-objek tertentu sgja.

Pada jenis wisata tertentu, selain melibatkan pramuwisata diperlukan juga

pengatur wisata. Secara organisatoris, pengatur wisata memiliki

kedudukan yang lebih tinggi dibandingkan dengan pramuwisata. Beberapa

hal yang perlu diperhatikan untuk kedua komponen tersebut antara lain:

keahlian, jenis, dan biaya.

Ketujuh komponen tersebut tidak selamanya selau dilibatkan dalam

penyelenggaraan wisata, tergantung atas kondisi wisata yang diselenggarakan, baik

menyangkut jenis maupun kondisi harganya.

2.4 Jasa

Jasa (service) adalah akktivitas atau manfaat yang ditawarkan oleh satu pihak
kepada pihak lain yang pada dasarnya tidak berwujud dan tidak menghasilkan
kepemilikan apapun. Produksinya mungkin terikat atau tidak pada produk fisik
(Kotler dalam Nasution, 2005:75). Tawaran perusahaan ke pasar biasanya mencakup
beberapa jasa. Komponen jasa dapat merupakan bagian kecil atau bagian utama dari
total penawaran. Kotler (dalam Nasution, 2005:76) membedakan penawaran men;jadi
lima kategori, yaitu:

a. Barang berwujud murni
Penawaran hanya terdiri dari barang berwujud, seperti sabun, pasta gigi
atau garam. Tidak adajasayang menyertai produk itu.

b. Barang berwujud yang disertai jasa
Penawaran terdiri dari barang berwujud yang disertai dengan satu atau
beberapa jasa untuk meningkatkan daya tarik konsumennya. Contohnya,
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produsen mobil tidak hanya menjual sebuah mobil. Levitt mengamati
bahwa *“semakin canggih teknologi produk generik (seperti mobil dan
komputer), penjualnya semakin tergantung pada kualitas dan tersedianya
pelayanan jasa kepada pelanggan yang menyertainya”. Misalnya ruang
pamer, pengiriman, perbaikan dan pemeliharaan, bantuan aplikasi,
pelatihan operator, nasihat, instalasi, dan pemenuhan garansi. Dalam hal
ini, General Motors mungkin lebih intensif pada jasa daripada manufaktur.
Tanpa jasa, penjualannya menyusut. Kenyataannya, banyak produsen
sekarang menemukan peluang untuk menjual jasa mereka sebaga pusat
laba tersendiri.

c. Campuran
Penawaran terdiri dari barang dan jasa dengan proporsi yang sama,
misalnya orang mengunjungi restoran untuk makanannya dan
pelayanannya.

d. Jasautamayang disertai barang dan jasa tambahan
Penawaran terdiri dari satu jasa utama disertai jasa tambahan dan atau
barang pendukung, contohnya penumpang pesawat terbang membeli jasa
transportasi. Mereka sampai ke tempat tujuan tanpa sesuatu yang berwujud
untuk membuktikan pengeluaran mereka. Namun, perjalanan itu meliputi
juga beberapa barang yang berwujud, seperti makanan dan minuman,
potongan tiket, dan majalah penerbangan. Jasa tersebut memerlukan barang
padat modal, yaitu pesawat udara.

e. Jasamurni
Penawaran hanyaterdiri dari jasa. contohnya jasa menjaga bayi,
psikoterapi, dan jasa memijat.

Menurut Berry (dalam Nasution, 2004:8-9), jasa memiliki empat karakteristik
utama yaitu:

a. Tidak berwujud (intangible)
Artinya jasa tidak dapat dilihat, diraba, dicium, atau didengar sebelum
dibeli. Misalnya, orang yang akan menjalani bedah plastik tidak dapat
melihat hasilnya sebelum membeli, penumpang pesawat terbang tidak
mempunyai apapun kecuali tiket dan jam diterbangkan dengan selamat ke
tujuan mereka.

b. Tidak terpisahkan (insparibility)
Berarti bahwa jasa tidak dapat dipisahkan dari penyedianya, entah
penyedianya itu manusia atau mesin. Bila karyawan jasa menyediakan jasa
karyawan, maka karyawan adalah bagian dari jasa. karena pelanggan juga
hadir yang juga merupakan sifat khusus dari jasa. baik penyedia jasa
maupun pelanggan mempengaruhi hasil jasatadi.

c. Keanekaragaman (variability)
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Jasa bersifat sangatberaneka ragam karena merupakan nonstandardized
output, artinya banyak variasi bentuk, kualitas, dan jenis, tergantung pada
siapa, kapan dan dimana jasa tersebut dihasilkan.

d. Tidak tahan lama (perishability)
Jasa merupakan komoditas tidak tahan lama dan tidak dapat disimpan.

2.5 Kualitas

Perusashaan dalam menjalankan kegiatan produksi/operasinya pasti
menghasilkan produk/jasa yang memiliki kualitas atau mutu tertentu. Kualitas
memiliki peranan penting bagi perusahaan dalam menempatkan produk yang
dikeluarkan oleh perusahaan di pasaran. “kualitas adalah suatu kondisi dinamis yang
berhubungan dengan produk, manusia/ tenaga kerja, proses dan tugas, serta
lingkungan yang memenuhi atau melebihi harapan pelanggan atau konsumen”,
(Garvin dan Davis dalam Nasution, 2005: 3). Menurut Tampubolon (2004: 82),
“mutu adalah kemampuan suatu produk, baik itu barang maupun jasa/ layanan untuk
memenuhi keinginan pelanggannya. Sehingga setiap barang atau jasa selau diacu
untuk memenuhi mutu yang diminta pelanggan melalui pasar”. Sedangkan menurut
Prawirosentono (2007: 6), “mutu suatu produk adalah keadaan fisik, fungsi dan sifat
suatu produk bersangkutan yang dapat memenuhi selera dan kebutuhan konsumen
dengan memuaskan sesuai nilai uang yang telah dikeluarkan”. Prawirosentono (2007:
5) juga mengemukakan bahwa:

Pengertian mutu dipandang dari sisi produsen harus dikaitkan dengan
berbagai segi yang melingkupi mangjemen mutu atau management of quality.
Jadi secara sistematis manajemen mutu terpadu meliputi:

a. Merancang produk (produk designing)

b. Memproduks secarabaik sesuai dengan rencana

c. Mengirimkan produk ke konsumen dalam kondisi baik (to deliver)

d. Pelayanan yang baik kepada konsumen (good consumer service)

Ada delapan dimens kualitas yang dapat digunakan untuk menganalisis
karakteristik kualitas barang manurut Garvin (dalam Nasution, 2005: 4) yaitu:

a. Performa (performance)
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Berkaitan dengan aspek fungsional dari produk dan merupakan
karakteristik utama yang dipertimbangkan pelanggan ketika ingin
membeli suatu produk.

. Kestimewaan (features)

Merupakan aspek kedua dari performansi yang menambah fungsi dasar,
berkaitan dengan pilihan-pilihan dan pengembangannya.

Keandalan (reliability)

Berkaitan dengan kemungkinan suatu produk berfungs secara
berhasildalam periode waktu tertentu di bawah kondisi tertentu. Dengan
demikian keandalan merupakan karakteristik yang merefleksikan
kemungkinan tingkat keberhasilan dalam penggunaan suatu produk,
misalnya keandalan mobil adalah kecepatan.

. Konformasi (conformance)

Berkaitan dengan tingkat kesesuaian produk terhadap spesifikasi yang
telah ditetapkan sebelumnya berdasarkan keinginan pelanggan.
Dayatahan (durability)

Merupakan ukuran masa paka suatu produk. Karakteristik ini berkaitan
dengan daya tahan dari produk itu.

Kemampuan pelayanan (serviceability)

Merupakan karakteristik yang berkaitan dengan kecepatan/ kesopanan,
kompetensi, kemudahan, serta akurasi dalam perbaikan.

. Estetika (aesthetics)

Meruakan karakteristik mengenai keindahan yang bersifat subjektif
sehingga berkaitan dengan pertimbangan pribadi dan refleksi dari
preferensi atau pilihan individual.

. Kualitas yang dipersepsikan (perceived quality)

Bersifat subjektif, berkaitan dengan perasaan pelanggan dalam
mengkonsumsi produk, seperti meningkatkan hargadiri.

Bila dimensi-dimensi di atas lebih banyak diterapkan pada perusahaan

manufaktur, maka berdasarkan berbagai penelitian terhadap beberapa jenis jasa,

Berry dan Parasuraman (dalam Nasution, 2005) berhasil mengidentifikasi lima

kelompok karakteristik yang digunakan oleh para pelanggan dalam mengevauasi

kualitas jasa, yaitu seperti berikut:

a. Bukti langsung (tangibles), meliputi fasilitas fisik, perlengkapan, pegawai,

dan sarana komunikasi.

b. Keandalan (reliability), yakni kemampuan memberikan pelayanan yang

dijanjikan dengan segera dan memuaskan.

c. Dayatanggap (responsiveness), yaitu keinginan para staf untuk membantu

para pelanggan dan memberikan pelayanan dengan tanggap.
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d. Jaminan (assurance), mencakup kemampuan, kesopanan, dan sifat dapat
dipercaya yang dimiliki para staf, bebas dari bahaya, risiko atau keragu-
raguan.

e. Empati, meiputi kemudahan dalam melakukan hubungan, komunikasi
yang baik, dan memahami kebutuhan para pelanggan.

Adapun bebegpa manfaat yang dapat diambil oleh perusahaan menurut
Tampubolon (2004: 84) yaitu:

a. Reputasi Perusahaan (Company Reputation)
Apabila posisi perusahaan dapat sebagai pemimpin pasar (market leader),
keadaan ini menunjukkan bahwa mutu perusahaan lebih baik dibandingkan
pesaing lainnya. Sebaliknya, apabila perusahaan hanya pengikut pasar
(market follower), maka perusahaan harus berusaha mengendalikan mutu
produknya untuk lebih baik lagi (market position). Dengan demikian, mutu
sangat bermanfaat di dalam membentuk reputasi perusahaan, melalui mutu
hasil produksinya.

b. Pertanggungjawaban Produk (Product Liability)
Merupakan suatu tantangan bagi perusahaan di dalam memasarkan suatu
produk, apabila produk menimbulkan permasalahan bagi pelanggan atau
pasar, adalah merupakan tanggung jawab dari perusahaan secara material
maupun secara moral.

c. Aspek Global (Global Implication)
Daam era globalisasi yang diartikan bahwa setiap barang atau jasa yang
dipasarkan secara internasional harus mampu bersaing di dalam mutu dan
dari segi harga yang lebih murah, serta desain yang sesuai dengan
permintaan pasar internasional, akibatnya adalah bahwa aspek global akan
berpengaruh secara langsung terhadap mutu suatu hasil dari proses
operasional.

Menurut Wyckof (dalam Nasution 2004: 47) kualitas jasa adalah tingkat
keunggulan yang diharapkan dan pengendalian atas tingkat keunggulan tersebut
untuk memenuhi keinginan pelanggan. Kualitas total suatu jasa terdiri atas tiga

komponen utama yaitu:

a. Technical Quality, yaitu komponen yang berkaitan dengan kualitas output
(keluaran) jasa yang diterima pelanggan.

b. Functional quality, yaitu komponen yang berkaitan dengan kualitas cara
penyampaian suatu jasa.

c. Corporate image, yaitu profit, reputasi, citra umum, dan daya tarik khusus
suatu perusahaan.
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Berdasarkan komponen-komponen di atas, dapat ditarik kessmpulan bahwa

output jasa dan cara penyampaiannya merupakan faktor-faktor yang dipergunakan

dalam menilai kualitas jasa. Oleh karena pelanggan terlibat dalam suatu proses jasa,

maka sering kali penentuan kualitas jasa menjadi sangat kompleks.

Menurut Parasuranman (dalam Nasution 2004: 56) ada sepuluh faktor utama

yang menentukan kualitas jasa yaitu:

a

Reliability, mencakup dua hal pokok, yaitu konsistensi kerja dan
kemampuan untuk dipercaya (dependability). Hal ini berarti perusahaan
memberikan jasanya secara tepat semenjak saat pertama. Selain itu,
berarti perusahaan tersebut memenuhi janjinya, misalnya menyampaikan
jasanya sesual dengan jadwal.

Responsiveness, yaitu kemauan atau persiapan para karyawan untuk
memberikan jasa yang dibutuhkan pelanggan.

Competence, artinya setiap orang dalam perusahaan memiliki
keterampilan pengetahuan yang dibutuhkan agar dapat memberikan jasa
tertentu.

Access, meliputi kemudahan untuk dihubungi dan ditemui. Hal ini berarti
lokasi fasilitas jasa yang mudah dijangkau, waktu menunggu tidak terlalu
lama, saluran komunikasi perusahaan mudah dihubungi, dan lain-lain.
Courtesy, meliputi sikap sopan santun, respek, perhatian, dan
keramahanyang dimiliki contact personel, seperti resepsionis, operator
telepon, dan lain-lain.

Communication, artinya memberikan informasi kepada pelanggan dalam
bahasa yang dapat mereka pahami serta selalu mendengarkan saran dan
keluhan pelanggan.

Credibility, yaitu sifat jujur dan dapat dipercaya. Kredibilitas mencakup
nama dan reputasi perusahaan, karakteristik pribadi contact personel, dan
interaksi dengan pelanggan.

Security, yaitu aman dari bahaya, risiko atau keragu-raguan. Aspek ini
meliputi keamanan secarafisik, keamanan finansial, dan kerahasiaan.
Understanding/ knowing the customer, yaitu usaha untuk memahami
kebutuhan pelanggan.

Tangibles, yaitu bukti fisik dari jasa, bisa berupa fasilitas fisik, peralatan
yang dipergunakan, representasi fisik dari jasa, misalnya kartu kredit
plastik.
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2.6 Pengendalian Proses Produksi /Operasi

Menurut Ahyari (2002: 44), “Pengendalian diartikan sebagai pengawasan
yang sekaligus dapat mengambil beberapa tindakan untuk perbaikan yang
diperlukan”. Pengawasan serta pengendalian atas semua aktivitas merupakan ciri-ciri
dasar dari industri modern. Pengawasan dan pengendalian efektif atas pegawal,
material, mesin-mesin, dan uang, membantu mendapatkan laba, yang begitu penting
untuk sistem usaha.

Menurut Robbins (1999:526), “pengendalian dapat dirumuskan sebagai proses
memantau kegiatan-kegiatan untuk memastikan bahwa kegiatan-kegiatan itu
diselesaikan sebagaimana telah direncanakan dan proses mengoreks setiap
penyimpangan yang berarti”. Kegiatan pengendalian membantu memonitor kegiatan
agar sesuai dengan perencanaan dan apabilaterjadi penyimpangan maka dapat segera
diketahuinya.

Tanpa memandang unsur-unsur manakah dari produksi yang direncanakan
untuk diawas dan dikendalikan, unsur tunggal maupun kombinasi, harus terdapat
empat tahap dasar dalam sistem pengawasan/ pengendalian. Empat tahap
pengendalian serta pengawasan dasar menurut Sitorus (1995: 1) adalah:

a. Harus ada sebuah rencana.

b. Laporan dari pekerjaan aktual harus dibuat dan dipelihara.

c. Pekerjaan aktual harus secara kontinu dibandingkan dan dievaluasi dengan
rencananya

d. Harus diambil tindakan koreksi dalam operasi produksi, apabila hasil
evaluasi menunjukkan perlunya tindakan demikian.

Sitorus (1995: 5) juga mengungkapkan beberapa ciri-ciri dari prosedur
pengawasan dan pengendalian yang baik yaitu:

a. Kesederhanaan. Sistem pengawasan/ pengendalian harus dibuat se-
sederhana mungkin. Makin sedikit formulir atau laporan yang harus
dismpan, semakin mudah sistem beroperasi, dan lebih sedikit
kemungkinan untuk kesalahan.

b. Biaya rendah. Sebagaimana akan kita lihat dalam diskusi tentang banyak
cara pengawasan dan pengendalian produksi, penghematan yang
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dihasilkannya sering tidak tampak nyata. Ini membuat sistem dengan
biayatinggi sulit dapat diterima baik.

c. Informasi cukup dan tepat waktunya. Ini merupakan ciri-ciri utama dari
tahapkedua dalam sistem pengawasan dan pengendalian: laporan/ catatan
tentang pekerjaan aktual .

d. Fleksibilitas. Sistem pengawasan dan pengendalian yang bak
memungkinkan dilakukannya perubahan-perubahan tanpa mengganggu
jadwal utama, dan dengan biaya serta gangguan minimum.

e. Mengizinkan mangemen berdasarkan pengecualian. Sistem membuat
laporan tentang pekerjaan aktual dan membandingkan serta
mengevaluasinya dengan rencana pengawasan dan pengendalian, harus
demikian hingga hanya situasi yang memerlukan tindakan koreks,
dilaporkan langsung pada manajemen atau personil pengawas.

f. Perencanaan memaksa dan tindakan koreksi. Perencanaan pengawasan
serta pengendalian yang baik, harus memupuk perencanaan lebih baik
untuk operasi di waktu mendatang. Lagi pula, perencanaan pengawasan
dan pengendalian yang baik, memaksakan tindakan korektif, dengan
melaporkan kegagalan pada tingkat mangemen berikutnya yang lebih
tinggi.

Di dalam pelaksanaan proses produks dari perusahaan-perusahaan pada
umumnya, maka kelancaran pelaksanaan proses produksi merupakan suatu hal yang
sangat diharapkan di dalam setiap perusahaan. Kelancaran dalam pelaksanaan proses
produksi dari suatu perusahaan ini disamping dipengaruhi oleh sistem produks yang
ada di dalam perusahaan tersebut, maka pengendalian proses produksi di dalam
perusahaan yang bersangkutan akan menentukan pula. Sistem produksi pada
umumnya sudah dipersiapkan sebelum perusahaan tersebut melaksanakan proses
produksinya. Untuk dapat melaksanakan proses produksi dengan baik maka
disamping diperlukan adanya sistem produksi yang baik, sangat diperlukan pula
terdapatnya pengendalian proses produksi yang tepat pula. Dengan terdapatnya
sistem produksi yang baik serta diikuti dengan pengendalian proses yang tepat maka
akan dapat diharapkan terdapatnya kelancaran pelaksanaan proses produksi dalam
perusahaanyang bersangkutan tersebut.

Pengendalian proses produksi menurut Ahyari (2002:259) adalah “merupakan

pengendalian kualitas produk (dan jasa) perusahaan dengan melalui pengendalian
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kualitas proses yang dilaksanakan dalam perusahaan yang bersangkutan”. Ahyari

(2002:52) menyebutkan bahwa pengendalian proses produksi terdapat beberapa unsur

antaralain:

a

Pengendalian proses produksi

Pengendalian proses produksi ini menyangkut tentang perencanaan dan
pengawasan dari proses produksi dalam suatu perusahaan. Hal lain yang
perlu diperhatikan adalah perencanaan proses produksi, penentuan urutan
dalam proses produksi, penentuan jadwal produksi, pemberian perintah
kerja dalam melaksanakan proses produksi, evaluasi dan tindak lanjut dari
pel aksanaan proses produksi dalam perusaan yang bersangkutan.
Pengendalian bahan baku

Bahan baku dalam suatu perusahaan merupakan unsur yang sangat
penting dalam perusahaan. Pengendalian bahan baku sangat diperlukan
untuk menjaga ketersediaan bahan baku dalam proses produksi. Ketiadaan
bahan baku dalam suatu perusahaan akan berarti terhentinya proses
produksi dari dalam perusahaan yang bersangkutan. Oleh karena itu, di
dalam sebuah perusahaan tersedianya persediaan bahan baku untuk
keperluan proses produksi merupakan suatu hal yang mutlak diperlukan.
Pengendalian tenaga kerja

Pengendalian tenaga kerja pada perusahaan dilakukan agar proses
produksi dapat berjalan lancar, produk yang dihasilkan sesuai dengan
rencana balk dari segi kualitas maupun kuantitas. Alokas tenaga kerja
langsung dan training yang tepat dalam perusahaan yang bersangkutan,
pengukuran kerja yang akurat serta penggunaan metode kerja yang sesuai
dengan pekerjaan yang diselesaikan serta penggunaan model yang cocok
untuk pemecahan masalah pengendalian tenaga kerja akan menunjang
pel aksanaan pengendalian tenaga kerja dalam perusahaan.

Pengendalian biaya produksi

Biaya produksi yang dikeluarkan perusahaan dalam melaksanakan proses
produksi perlu diperhatikan, untuk itu perlu direncanakan dan
dikendalikan dengan sebaik-baiknya. Untuk dapat melakukan
pengendalian biaya produksi dengan baik, perusahaan dapat
mempergunakan model dan metode pengendalian biaya produks antara
lain penggunaan anggaran produksi, analisis selisth dalam biaya produksi
dan penerapan konsep biaya relevan.

Pengendalian kualitas

Kualitas produk mempunyai peranan yang cukup penting dalam rangka
mempertahankan kelangsungan hidup dari suatu perusahaan. Berproduksi
tanpa memperhatikan kualitas produk dapat berakibat terancamnya
kehidupan perusahaan tersebut di masa mendatang.

Pemeliharaan
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Pemeliharaan merupakan bagian yang tidak dapat dipisahkan dengan
pelaksanaan produksi. Penggunakan sarana dan fasilitas produksi yang
terus menerus tanpa didukung pemeliharasan yang memadai akan
menimbulkan kerusakan pada peralatan produksi yang digunakan dalam
waktu singkat.Penggunakan sarana dan fasilitas produksi yang terus
menerus tanpa didukung pemeliharaan yang memadai akan menimbulkan
kerusakan pada peralatan produksi yang digunakan dalam waktu singkat.

Pengendalian tersebut berfungsi untuk menjaga produk yang dihasilkan oleh
perusahaan agar tetap berkualitas dan terstandar seperti yang telah direncanakan.
Pengendalian tersebut sangat berhubungan dengan produk akhir atau produk yang
dihasilkan oleh perusahaan. Pengendalian proses produksi memerlukan adanya suatu
langkah atau tindakan yang dapat mendukung pelaksanaan pengendalian proses
produksi.

2.7 Tinjauan Penelitian Terdahulu

Penelitian yang dilakukan memaka tinjauan penelitian terdahulu sebagai
bahan tambahan yang diperlukan sebagai salah satu bahan pemikiran dalam
penelitian ini. Berikut ini adalah gambaran singkat yang menunjukkan perbedaan dan
persamaan penelitian yang dilakukan oleh M. Faizin, Robet Casidi, dengan penelitian
yang dilakukan oleh Adam Algian.
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Keterangan Penélitian Terdahulu Pendlitian Sekarang
Nama M. Faizin Robet Casidi Adam Algian
Tahun 2010 2011 2013
Judul Implementasi Pengendalian proses  Pengendalian proses
Penelitian pengawasan proses operasi dalam operas

produksi untuk menjaga kualitas
mempertahankan pelayanan
kualitas produk
Objek CV. SemestaPrima  CV. Andhini Balung CV. LunaTour and
Penelitian Karya Jember Kulon Jember Organizer di Jember
Bidang Bergerak di bidang Bergerak di bidang Bergerak di bidang jasa
Industri barang jasa
Jenis Deskriptif dengan Deskriptif dengan Deskriptif dengan
Penelitian pendekatan kualitatif ~ pendekatan kualitatif — pendekatan kualitatif
Analissyang Domain dan Domain dan Domain dan Taksonomi
digunakan Taksonomi Taksonomi
Hasil Perusahaan Pengendalian Perusahaan
Penelitian melakukan dilakukan direktur mel aksanakan intruksi
pengawasan dalam dan ahli tehnik kerjayang telah
kegiatan produksinya terhadap tenaga kerja ditetapkan sebagai
yaitu dengan metode  operasi sehinggajasa acuan dalam
order kontrol yaitu yang dihasilkan mel aksanakan kegiatan
berdasarkan pesanan  berkualitasdantepat  operasionalnya

yang ada

waktu
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BAB 3. METODOLOGI PENELITIAN

3.1 Tipe Pendlitian

Sesuai dengan permasalahan dan tujuan dari penelitian ini, maka tipe
penelitian yang digunakan adalah penelitian kualitatif, yang menurut Bogdan dan
Taylor (dalam Moleong 2004:4), “metode kualitatif sebagai prosedur penelitian yang
menghasilkan data deskriptif berupa kata-kata tertulis atau lisan dari orang-orang atau
perilaku yang dapat diamati”. Segjalan dengan definisi tersebut, terdapat pendapat lin
menurut Kirk dan Miller (dalam Moleong, 2004:4), “penelitian kualitatif adalah
tradis tertentu dalam ilmu pengetahuan sosial yang secara fundamental bergantung
pada pengamatan pada manusia baik dalam kawasannya maupun dalam
peristilahannya”. Moleong (2004:6), menyimpulkan dari beberapa definisi mengenai
penelitian kualitatif dapat disintesiskan bahwa:

“Pendlitian kualitatif adalah penelitian yang bermaksud untuk memahami
fenomena tentang apa yang dialami oleh subjek penelitian misalnya perilaku,
persepsi, motivasi, tindakan, dll., secara holistik, dan dengan suatu konteks
khusus yang alamiah dan dengan memanfaatkan berbagai metode alamiah”.
Dalam penelitian kualitatif instrumennya adalah orang atau human instrumen,
yaitu peneliti itu sendiri. Untuk dapat menjadi instrumen, maka peneliti harus
memiliki bekal teori dan wawasan yang luas, sehingga mampu bertanya,
menganalisis, memotret, dan mengkonstruks situasi sosial yang diteliti menjadi lebih
jelas dan bermakna. Analisis data yang dilakukan bersifat induktif berdasarkan fakta-
fakta yang ditemukan di lapangan dan kemudian dikonstruksikan menjadi hipotesis

atau teori.
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3.2 Tahap Persiapan

Tahap persigpan ini merupakan tahap awa yang dilakukan peneliti untuk
melakukan mengawali proses penelitian. Kegiatan-kegiatan yang dilakukan oleh
peneliti sebagai tahap persiapan adalah sebagai berikut:
a. Studi kepustakaan

Studi kepustakaan adalah kegiatan yang dilakukan oleh peneliti untuk
menambah wawasannya sehingga dapat memperluas pengetahuannya, kegiatan ini
dilakukan dengan membaca buku-buku literatur dan penelitian-penelitian terdahulu
yang berkaitan dengan penelitiannya.
b. Penentuan lokasi penelitian

Penelitian ini dilakukan di CV. Luna Tour and Organizer di jalan Sumatra
82B Kabupaten Jember. Alasan peneliti mengambil lokasi ini adalah karenapada CV.
Luna Tour and Organizer memiliki pegendalian proses operasi dalam menjaankan
aktivitas produksi atau operasinya yang berupa pelayanan jasa dibidangnya. CV.
Luna Tour and Organizer juga merupakan salah satu biro perjalanan wisata ternama
di Kabupaten Jember.
c. Observas pendahuluan

Peneliti melakukan observasi awal guna mendapatkan informasi awal tentang
CV. Luna Tour and Organizer Jember. Observasi awa berguna bagi peneliti untuk
mempermudah dan membantu peneliti untuk mengetahui permasalahan lebih lanjut
dalam penelitian yaitu tentang pengendalian proses operasi pada CV. Luna Tour and
Organizer Jember.
d. Penentuan informan

Informan merupakan bagian penting dalam pengambilan data penelitian.
Dalam penelitian kualitatif informan sangat dibutuhkan, sehingga peneliti harus
menggunakan informan yang benar-benar kompeten dibidangnya dan dapat

membantu memperoleh data yang akurat.
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Dalam penelitian ini, peneliti menggunakan teknik Purposive sampling untuk
menentukan orang yang menjadi informan. Menurut Sugiyono (2009:218-219)
menyebutkan, Purposive sampling adalah teknik pengambilan sampel sumber data
dengan penentuan berdasarkan pertimbangan tertentu. Pertimbangan tertentu ini,
yaitu orang tersebut yang dianggap paling tahu tentang apa yang kita harapkan, atau
mungkin dia sebagai penguasa sehingga memudahkan peneliti menjelgahi
obyek/situasi sosial yang diteliti. Peneliti  memilih informan-informan yang
berkompeten, menguasai dan masih berkecimpung atas bidang yang akan diteliti pada
perusahaan. Hal tersebut dilakukan agar data yang diperoleh peneliti |ebih akurat dan
sesual dengan bahasan yang ingin diteliti.

Adapun key informan dalam penelitian ini adalah sebagai berikut:

1) Nama > Lucy A. Sembiring
Jabatan : Direktris
Topik wawancaara : Gambaran umum perusahaan, struktur organisas

sumber daya manusia,

2) Nama : Hasi Mega Y ulianingsih
Jabatan : Manager Operational
Topik wawancara . Alur proses operasi, pengendalian proses operasi

3.3 Tahap Pengumpulaan Data

Tahap pengumpulan data diperlukan guna memperoleh data yang akurat
untuk mendukung keberhasilan penelitian. Adapun tahap-tahap pengumpulan data
yang dilakukan adal ah:
a Studi Kepustakaan

Studi kepustakan merupakan kegiatan tambahan untuk memperoleh sumber
data guna melengkapi data dalam penelitian. Menurut Moleong (2004:159) Studi
kepustakaan merupakan bahan tambahan dari sumber tertulis yang dapat dibagi atas
sumber buku dan magjalah ilmiah, sumber dari arsip, dokumen pribadi, dan dokumen
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resmi. Studi kepustakaan merupakan kegiatan untuk menghimpun informas yang

sesual dengan topik penelitian.

b. Pengumpulan data primer

Data primer merupakan data yang diperoleh secara langsung tidak melalui

media perantara. Teknik-teknik yang digunakan dalam pengumpulan data primer
sebagal berikut:

1)

2)

Observasi

Observasi adalah pengamatan yang dilakukan secara senggja dan sistematis
mengenai fenomena sosial dengan gegada-gegaa pskis untuk kemudian
dilakukan pencatatan. Menurut Sugiyono (2008:166) terdapat 2 teknik
observas, yaitu:

a) Observas Partisipatif
Observer (pengamat) ikut ambil bagian dalam kegiatan objeknya
sebagaimana yang lain tidak nampak perbedaan dalam bersikap.

b) Observasi Non-Partisipatif
Jenis observasi ini, observer tidak melibatkan diri ke dalam observe,
hanya pengamatan dilakukan secara sepintas pada saat tertentu kegiatan
observe-nya.

Penelitian ini menggunakan teknik observasi non-partisipatif, dikarenakan
peneliti hanya mengamati dan tidak ikut terlibat dalam kegiatan yang
dilakukan perusahaan.

Wawancara

Wawancara merupakan metode pengumpulan data primer dengan melakukan
tanya jawab. Menurut Moleong (2004:186), “wawancara adalah percakapan
dengan maksud tertentu. Percakapan dilakukan oleh dua pihak vyaitu,
pewawancara (interviewer) yang mengaukan pertanyaan dan terwawancara
(interviewee) yang memberikan jawaban atas pertanyan tersebut”. Wawancara
ini bertujuan untuk memperoleh data tentang gambaran umum perusahaan,
tentang pengendalian proses operas pada CV. Luna Tour and Organizer

Jember.
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b) Pengumpulan data sekunder

Data sekunder merupakan teknik pengumpulan data yang berasal dari pihak
lain yang berkaitan dengan permasalahan yang ada (diperoleh melalui perantara).
Teknik pengumpulan data sekunder ini berupa dokumentasi, yaitu foto, agenda

kegiatan, serta arsip perusahaan yang berkaitan dengan permasal ahan.

3.4 Tahap Pemeriksaan Keabsahan Data

Pemeriksaan keabsahan data sangat diperlukan dalam penelitian, ha ini
dilakukan untuk memperoleh data yang akurat sebagai data penelitian. Data yang
diperoleh harus akurat agar hasil dari penelitian ini menjadi akurat dan dapat
dipertanggungjawabkan karena memiliki dergjat kepercayaan (kredibilitas). Data
disebut akurat apabila data yang diperoleh tidak berbeda dengan laporan penelitian
dan fakta yang benar-benar terjadi pada objek penelitian.. Peneliti menggunakan
kriteria kredibilitas dengan teknik perpanjangan kelkutsertaan, pemeriksaan
ketekunan pengamatan, triangulasi dan pengecekan sejawat. Pengertian perpanjangan
keikutsertaan, ketekunan pengamatan, triangulasi dan pengecekan sgawat menurut
Moleong (2004:329) adal ah:

a. Perpanjangan keikutsertaan berarti peneliti tinggal di lapangan penelitian
sampai kejenuhan pengumpulan data tercapai.

b. Ketekunan pengamatan yaitu dengan memperpanjang waktu penelitian
diantaranya dengan melakukan wawancara ulang secara lebih mendalam
maupun melakukan penelitian ulang.

c. Triangulas adalah teknik pemeriksaan keabsshan data yang
memanfaatkan sumber lain. Triangulass dengan sumber berarti
membandingkan dan mengecek balik dergjat kepercayaan dari suatu
informasi yang diperoleh.

d. Pengecekan sgawat adalah teknik yang dilakukan dengan mendiskusikan
hasil sementara dari penelitian dengan sgjawat atau orang-orang yang
kompeten dibidangnya.
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3.5 Tahap Analisis Data

Menurut  Moleong  (2004:280), *“analisis data  adalah  proses
mengorganisasikan dan mengurutkan data kedalam pola, kategori, dan satuan uraian
dasar sehingga dapat ditemukan tema dan dapat dirumuskan hipotes kerja seperti
yang disarankan oleh data”. Berdasarkan pengertian tersebut analisis data merupakan
bentuk mengatur, mengurutkan, mengkodekan informasi sehingga menghasilakan
gambaran atas permasalahan yang sedang diteliti. Melalui analisis data, data kualitatif
yang belum tersusun dengan baik dapat menghasilkan atau menjawab permasalahan
penelitian, sehingga dapat |ebih mudah dipahami. Uraian tersebut menyatakan bahwa
betapa pentingnya penganalisisan data dalam penelitian. Kegiatan analisis data ini
mencakup pengerjaan, pengaturan, pengorganisasian, pemecahan, penentuan pola,
pengungkapan dan penentuan hal apa yang harus dilaporakan. Analisis data dapat
dilakukan dengan beberapa teknik, dia antaranya pengamatan deskriptif, analisis
domain, pengamatan terfokus, analisis taksonomi, pengamatan terpilih, analisis
komponensia dan analisis tema. Dalam analisis model ini memanfaatkan adanya apa
yang dinamakan hubungan semantik. Analisis yang digunakan dalam penelitian ini
adalah analisis domain dan analisis taksonomi. Menurut Moleong (2004:305) analisis
doamain dan taksonomi diuraikan sebagai berikut:

a. Anaisis domain dilakukan terhadap data yang diperoleh dari pengamatan
berperanserta atau wawancara atau pengamatan deskriptif yang terdapat
dalam catatan |apangan.

b. Anaisis taksonomi adalah pengamatan dan wawancara terfokus
berdasarkan focus yang sebelumnya telah dipilih oleh pendliti.

Andlisis data dimula dengan mengumpulkan data, mendiskripsikannya
sehingga menjadi gambaran yang jelas tentang objek penelitian. Berdasarkan hal
tersebut, pada akhirnya keseluruhan proses analisis data yang diperoleh adalah
penggambaran mengenai pengendalian proses operasional pada CV. Luna Tour and
Organizer Jember. Berikut model analisis data domain dan taksonomi dalam

penelitian ini:
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Tabd 3.1 Analisis domain pengendalian proses operasi pada CV. Luna Tour and Organizer di

Jember
Domain Hubungan Semantik Pertanyaan Struktural
Alur proses operasi padaCV. Alur proses operasi yang Bagaimana alur proses
Luna Tour and Organi zer dilakukan untuk operasi yang dilakukan
pengendalian prosesoperasi  perusahaan?
pada perusahaan

Tabel 3.2 Analisistaksonomi pengendalian proses operasi pada CV. Luna Tour and
Organizer di Jember

Bidang Kegiatan Deskrips

(@ (b) (©

Pengendalian proses operasi a Dealing marketing Kegiatan dari bagian

pada CV. LunaTour and marketing untuk

Organizer mencapai sebuah
kesepakatan berupa
kontrak kerja sama
dengan klien

b. Persiapan tour Kegiatan berupa
persiapan-persiapan
sebelum pel aksanaan
tour berlangsung

c. Pelaksanaan tour Merupakan kegiatan-
kegiatan yang dilakukan
pada saat tour
berlangsung

d. Finishing tour Kegiatan-kegiatan yang
merupakan sebuah
penyelesaian dari tour
yang telah dilaksanakan
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€ (b) (©)

e. Evauasi tour M erupakan kegiatan
yang bertujuan untuk
melihat hasil dari
pel aksanaan tour yang
telah dilakukan, dan
menganalisa dari Sis
positif dan negatif
sebagai pandangan untuk
tour yang akan datang

Proses analisis data ini berdasarkan pada data mentah yang berasal dari hasil
observas lapang, wawancara, diskus dengan orang-orang Yyang kompeten
dibidangnya, dan studi kepustakaan yang berkaitan dengan obyek penelitian tentang
pengendalian proses operasi pada CV. Luna Tour and Organizer Jember.

3.6 Tahap Penarikan Kesimpulan

Tahap penarikan kesimpulan merupakan tahap terakhir yang dilakukan dalam
penelitian. Dalam tahap pengambilan kesimpulan, peneliti  menulis secara ringkas
hasil penelitian berdasarkan tujuan dan kegunan dari penelitian tersebut. Penarikan
kesimpulan merupakan tahap lanjutan dari analisis data untuk mendiskripsikan hasil
andisis data kemudian ditarik kesimpulan dengan metode induktif. Penarikan
kesimpulan yang dilakukan dengan menggunakan metode induktif yaitu penarikan
kesimpulan yang berangkat dari hal-hal yang bersifat khusus kedalam hal-hal yang

bersifat umum.
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BAB 4. HASIL DAN PEMBAHASAN

4.1 Hasll
4.1.1 Gambaran Umum Perusahaan

Luna Tour and Organizer merupakan sebuah perusahaan jasa pelayanan
publik yang bergerak dalam bidang layanan jasa perjalanan pariwisata (tour and
travel) dan penyelenggara kegiatan (event organizer). Luna Tour and Organizer
berdiri dengan Akta Notaris Nomor 2 tanggal 3 Januari 2006 dan disahkan oleh PN
Jember dengan nomor 08/CV/2006 tangga 4 Januari 2006 dan dengan Nomor Pokok
Wajib Pgak (NPWP) No. 02.307-098.0-626.000. CV. Luna Tour and Organizer
beralamat di Jalan Sumatra No. 82 B, Jember, Telepon 0331 — 321939 dan Fax no.
0331 - 321939.

Luna Tour and Organizer sudah mulai beroperasi sgjak akhir tahun 2005.
Pada awal berdirinya Luna hanya melayani tamu-tamu yang berasal dari luar negri
atau mancanegara. Sehingga untuk tamu-tamu domestik, selama kurang lebih dua
tahun sgak berdirinya Luna tidak melayani tamu-tamu domestik atau dalam negri.
Luna juga bergerak di bidang-bidang outbond seperti hiking. Hingga pertengahan
tahun 2008 Luna mulai berkembang untuk melayani tamu-tamu domestik dan
memiliki berbagai jenis pelayanan jasa perjalanan wisata baik domestik maupun luar
negeri. Basis kegiatan layanan perjalanan wisata yang dilaksanakan oleh Luna Tour
and Organizer adalah dengan memberikan pelayanan perjalanan wisata ke berbagal
tempat wisata dan kota di Indonesia yang terbagi dalam beberapa paket program yang
disesuaikan dengan kebutuhan konsumen.

Berikut adalah program-program layanan yang ditawarkan oleh CV. Luna
Tour and Organizer:
a. Program layanan tour and travel

Program ini memberikan pelayanan kepada public berupa paket-paket perjalanan

wisata ke berbagai tempat di Indonesia. Dalam program layanan Tour and Travel


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

ini, terdapat program khusus yang disesuaikan dengan permintaan dan kebutuhan
konsumen.

Y ang termasuk dalam program layanan Tour and Travel adalah :

1) Paket Jogja

2) Paket Bali Dewata

3) Paket Lombok Bersinar

4) Paket Bandung PExtravaganza

5) Paket Jakarta

6) Paket Sumatera

7) Paket Kalimantan

8) Paket Sulawesi

9) Paket Inbound/ Luar Negri

Program layanan event organizer

Program layanan event organizer ini meliputi program-program pelaksana
kegiatan. Beberapa program event organizer ini ada yang bersifat paten dan ada
yang bersifat incidental sesuai dengan kebutuhan dan trend yang sedang berlaku
daam masyarakat. Beberapa bentuk program event organizer terbagi dalm
beberapa paket yaitu :

1) Paket Ulang Tahun

2) Paket Launching Produk

3) Paket MICE (Meeting, Intensive, Canvention, Exhibition)

Program layanan petualangan.

Program ini merupakan program khusus yang dikembangkan oleh Luna Tour and
Organizer. Program ini merupakan program layanan minat khusus bagi
masyarakat yangmengukai petualangan dan tantangan alam. Beberapa program
Layanan Petualangan ini terbagi dalam beberapa paket yaitu :

1) Paket Outbond Alam

2) Paket SOFT GUN

3) Paket Wargame Outbond


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

45

d. Online E-Ticket all maskapai
Luna Tour and Organizer juga memiliki bidang bisnis berupa pelayanan
pemesanan tiket pesawat terbang dengan tujuan keberbagai kota di Indonesia.
Cabang usaha ini disusun untuk memenuhi kebutuhan masyarakat yang semakin
meningkat mobilitasnya. Sehingga dengan pelayanan program ini maka Luna
Tour and Ornagizer juga dapat turut berperan serta dalam meningkatkan

kemudahan transformasi dan transportasi daerah.

4.1.2 Visi dan Misi

Vis dari CV. Luna Tour and Organizer adalah “Service Is Our Life Syle”.
Visi tersebut mengungkapkan bahwa pelayanan yang baik merupakan gaya hidup dari
perusahaan ini. Sehingga dapat dijadikan sebagal motivasi dari para karyawan bahwa
menampilkan pelayanan yang prima dan profesionalitas itu sebagal kegiatan yang
wajib dilakukan.

CV. Luna Tour and Organizer juga memiliki misi yaitu:

a. Menjadi Perusahaan Biro perjalanan dan Event Organizer yang profesional di
usia muda.

b. Menjadi Perusahaan yang handal dalam bidang Jasa dengan motto
“Full Of Joy’N Fun”

4.1.3 Logo Perusahaan

Lambang Luna Tour and Organizer berbentuk persegi dengan warna dasar
biru langit. Warna dasar ini melambangkan kreativitas dan jiwa fun and joy yang
dikembangkan dalam setiap program layanan Luna Tour and Organizer. Didalam
kotak terdapat Bulan sabit berwarna putih yang melambangkan kedamaian yang
selanjutnya diartikan bahwa dalam setiap program layanan, Luna Tour and Organizer
selau ingin mewujudkan impian yang penuh dengan kenyamanan. Disisi sebelah kiri

bulan sabit terdapat bintang yang bersinar putih terang yang melambangkan Luna
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Tour and Organizer selalu membawa ide-ide baru yang diharapkan mewarnai setiap
program layanan yang dilaksanakan.

Sinar yang terang melambangkan harapan bahwa setiap program layanan
Luna Tour and Organizer akan membawa pencerahan dan kebaikan bagi Luna sendiri
dan klien.

Tulisan LUNA berwarna kuning yang melambangkan keceriaan yang menjadi
ciri khas pelayanan Luna serta tulisan TOUR AND ORGANIZER berwarna hijau
yang melambangkan kesetiaan dan kecintaan terhadap alam dan budaya bangsa

Motto yang dibawa Luna Tour and Organizer adalah Full of Joy and Fun.

4.1.4 Struktur Organisasi

Struktur organisasi yang dimiliki olen CV. Luna Tour and Organizer adalah
organisasi yang berbentuk garis lurus, dimana airan perintah dan informas dari
atasan ke bawahan serta tanggung jawab dari bawahan ke atasan didasarkan pada
garis lurus. Sedangkan garis putus-putus merupakan koordinasi antar bagian divisi.
Struktur tersebut dibuat sebagai sistem formal hubungan kerja untuk
mengkoordinasikan tugas-tugas dari masing-masing divisi dalam mencapai tujuan
dari perusahaan, sehingga proses produksi atau pelayanan yang dilakukan perusahaan
berjalan dengan efektif dan efisien. Strruktur organisasi pada CV. Luna Tour and
Organizer dapat digambarkan sebagai berikut:
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Gambar 4.1 Struktur organisasi pada CV. Luna Tour and Organizer
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Dari struktur yang tergambar seperti di atas, CV. Luna Tour and Organizer
dari beberapa orang yang memiliki tugas dan fungsi yang berbeda beda.

Dibawah ini penulis menguraikan tugas dan tanggung jawab dari masing-masing

jabatan yang terdapat di CV. Luna Tour and Organizer yaitu sebagai berikut:
a. Direktris

1)

2)

3)

4)

5)

6)

7)

Bertanggung jawab secara penuh terhadap segala kegiatan administrasi dan
operasional perusahaan.

Menjalin koordinas yang baik dengan para Manajer dalam menjaankan roda
perusahaan.

Berhak membubarkan mendirikan kantor/cabang baru dan/atau membubarkan
perusahaan yang menjadi tanggung jawabnya.

Menjalankan fungs pengawasan terhadap jalannya perusahaan dengan
mengevaluas kinerjamanger internal dan mangjer operasional.

Membuat kebijakan-kebijakan baru dengan berkoordinasi dengan Mangjer
Operasional, Mangjer keuangan dan Marketing Coordinator sesuai dengan
bidangnya masing-masing demi majunya perusahaan.

Menetapkan target pendapatan perusahan tiap bulannya dalam kurun waktu
tertentu.

Memutuskan suatu kebijakan-kebijakan atas saran dari para mangjer.

b. Tour Operational / Manajer operasional

1)
2)

3)

4)

Bertanggung jawab atas segala kegiatan operasional tour and organizer.
Membantu tugas direktur didalam membuat keputusan serta kebijakan-
kebijakan operasional tour and organizer.

Bertanggung jawab kepada direktur dalam menjalankan dan melaksanakan
tugas-tugas operasional tour and organizer.

Menjalin koordinasi yang baik dengan marketing, dan marketing associates

dalam menjalankan kebijakan-kebijakan operasional tour and organizer.
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Memberikan saran kepada direktur tentang kebijakan-kebijakan operasional
tour and organizer dalam hal promo, fasilitas-fasilitas yang diberikan kepada
klien, profit, dan budget tour and organizer.

Menetapkan dan menjalankan kebijakan-kebijakan operasional tour and
organizer dalam ha kontrak/ perjanjian, promo, fasilitas-fasilitas yang
diberikan kepada klien, menetapkan profit, menetapkan budget, tour leader/
crew, dan sebagainya.

Berkoordinasi dengan accounting/ mangjer keuangan untuk mengeluarkan
pembiayaan tour and organizer.

Membuat laporan keuangan atas kegiatan tour and organizer yang telah
dijalankan untuk kemudian dicatatkan dalam laporan pembukuan perusahaan.

Berkoordinasi dengan accounting/ mangjer keuangan dalam membuat strategi
dan kebijakan didalam memenuhi target pendapatan perusahaan tiap
bulannya.

c. Accounting/ Manajer Keuangan

1)

2)

3)

4)

5)

Bertanggung jawab dalam menjalankan dan melaksanakan tugas-tugas
pencatatan keuangan perusahaan.

Mencatat semua transaksi keuangan dan mengumpulkan semua bukti
transaks keuangan perusahaan.

Melaporkan pembukuan perusahaan setiap tanggal 15/bulan dan laporan akhir
tahun/tutup buku pertanggal 31/tahun.

Menjalin koordinas yang bailk dengan manajer operasional, ticketing dan
manajer marketing.

Berkoordinasi dan memberi saran kepada direktris didalam membuat strategi

dan kebijakan didalam mengelola pendapatan perusahan tiap bulannya.

d. Marketing Coordinator/ Managjer Marketing

1)
2)

Betanggung jawab atas segala kegiatan marketing/penjualan.
Bertanggung jawab kepada dalam menjalankan dan melaksanakan tugas-tugas

penjualan jasa Tour and Organizer perusahaan.
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3) Menjua dan/atau promo jasa perusahaan kepada klien baik secara langsung
ataupun tidak langsung, memberi informasi paket-paket tour and organizer.

4) Menjalin koordinasi yang baik dengan Marketing Associates.

5) Berkoordinasi dan memberi saran kepada direktris didalam membuat strategi
dan kebijakan didalam mencari pasar dan paket tour and organizer tiap
bulannya.

6) Dari penjabaran tersebut diatas, yang berwenang untuk membuat perjanjian
adalah Tour Operational/ Manajer Operasional.

e. Ticketing

1) Bertanggung jawab atas terselenggaranganya operasional jasa pelayanan tiket
yang menyangkut kegiatan reservasi, konfirmasi, serta pemesanan.

2) Mengadakan dan melakukan system dan prosedur ticketing yang telah
ditetapkan baik dari segi operasionalnya dan administrasinya serta melaporkan
dalam bentuk tertulis secara periodik kepada pimpinan diatasnya.

3) Berkoordinas dan memberi saran kepada managjer operasional didalam
membuat strategi dan kebijakan didalam promo, budget ticketing tiap
bulannya.

4) Mempromosikan dan menjua jasa perusahaan kepada klien baik secara
langsung atauun tidak langsung, memberi informasi tentang penjualan E-
ticket.

f. Tour Leader

1) Mengantar wisatawan yang mengadakan perjalanan dengan transportasi yang
tersedia.

2) Memberikan penjelasan tentang rencana perjalanan dan obyek wisata serta
mengenai dokumen perjalanan, akomodasi, transportasi dan fasilitas wisata
lainnya.

3) Memberikan petunjuk dan informasi tentang obyek wisata.

4) Memberi bantuan mengurus barang bawaan wisatawan.
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5) Memberikan pertolongan kepada wisatawan yang sakit, mendapatkan

kecelakaan, kehilangan atau musibah lainnya.

4.1.5 Data Personaia

51

Tenaga kerja dalam CV. Luna Tour and Organizer semuanya berjumlah 12

orang. Mereka terbagi dalam bidang yang sesuai dengan keahlian mereka masing-

masing. Rata-rata dari tenaga kerja di CV. Luna Tour and Organizer berpendidikan

sarjana dan diploma. Berikut data personalia dari CV. Luna Tour and Organizer

dirinci dalam bentuk tabel:

Tabel 4.1 Data Personalia CV.Luna Tour and Organizer

No. Nama Pendidikan Jabatan Pengalaman
Kerja
1 Lusi A Sembiring, S,Sos  Sarjana Direktris 5tahun
2  Denik Sisiliana Diploma Chief Ticketing 2 tahun
3 Has MegaY Diploma Man Operational 2 tahun
4 Siska Ambarweti Diploma Accounting 2 tahun
5  Teguh Setiawan Diploma Marketing 3 tahun
6  Arthur Diploma Marketing 3 tahun
7 Vety SMK RSVN Ticketing 5 bulan
8 Ferry SMK RSVN Ticketing 5 bulan
9 Riski Diploma Marketing 7 bulan
10 WiyataBudi Study S-1 Marketing 1 bulan
11 Ferian Sarjana Marketing 1 bulan
12 Bestharia Studi S-1 Marketing 1 bulan

Sumber: CV. Luna Tour and Organizer

4.1.6 Hari dan Jam Kerjadi CV. Luna Tour and Organizer

Luna Tour and Organizer membagi jam kerja karyawan sebagai berikut:
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a. Untuk mangjer operasional, manger keuangan, manger marketing, manger
administrasi dan direktris memberlakukan hari dan jam kerja:

1) Hari : Senin — Jumat

Jam :08.15-17.00 WIB
2) Hari : Sabtu

Jam : 08.15-14.00 WIB
3) Hari : Minggu

Jam - Libur

b. Sedangkan khusus untuk bagian ticket, jam kerja yang berlaku yaitu jam
08.15 WIB sampai dengan jam 16.00 WIB.

4.2 Pembahasan

Komponen-komponen yang terdapat dalam kegiatan kepariwisataan
merupakan hal yang penting untuk melakukan suatu perjalanan wisata. CV. Luna
Tour and Organizer memiliki kebijakan tersendiri terkait dengan komponen-
komponen wisata tersebut. Kebijakan tersebut adalah terkait dengan segmen
konsumen, atraksi wisata, accessbility, dan amenity.

Perusahaan memiliki kebijakan terkait dengan segmen konsumen, bahwa
perusahaan menetapkan harga dan paket wisata yang ditawarkan berdasarkan pasar
yang dituju. Pasar mempengaruhi fasilitas-fasilitas yang akan digunakan selama
kegiatan perjalanan wisata. Seperti contoh bahwa perusahaan memiliki kebijakan
yang berbeda terhadap pasar mahasiswal/ pelgjar dengan pasar instansi.

Perusahaan memiliki kebijakan terkait dengan atraksi wisata, bahwa
perusahaan memperhatikan daya tarik, fasilitas, lokasi, waktu, dan biaya. Perusahaan
menetapkan lokas wisata yang akan dikunjungi/ masuk dalam paket wisata dengan
pertimbangan seberapa besar daya tarik dari lokasi wisata yang menjadi tujuan,
fasilitas-fasilitas/ pertunjukan apa sgja yang disediakan di lokasi wisata, jarak yang

ditempuh ke lokasi atraks wisata karena berhubungan dengan waktu, dan
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penghitungan biaya yang akan dikeluarkan untuk menuju ke lokasi atraksi wisata
tersebut.

Perusahaan memiliki kebijakan terkait dengan accesshility, bahwa perusahaan
dalam menetapkan kebijakan harus memperhatikan fasilitas, jenis, lokasi, dan biaya.
Fasilitas-fasilitas dan jenis sarana transportasi yang akan digunakan harus memenuhi
kriteria yang ditetapkan perusahaan sebagai pertimbangan dalam merencanakan suatu
paket wisata. Dalam sarana transportasi darat yaitu bus, perusahaan menetapkan bus
yang digunakan harus memiliki fasilitas-fasilitas untuk kenyamanan pelanggan.
Fasilitas tersebut berupa AC, TV, karaoke, Toilet, seat sesuai dengan kesepakatan,
dan fasilitas lainnya. Perusahaan bekerja sama dengan perusahaan yang menyediakan
jasa transportasi seperti AKAS di Jember. Hal ini dikarenakan perusahaan sendiri
belum mempunyai secara pribadi sarana accessability yang dibutuhkan selama
kegiatan perjalanan wisata.

Perusahaan memiliki kebijakan terkait dengan amenity (sarana pendukung
kepariwisataan), sarana pendukung tersebut berupa akomodasi, restoran, hiburan, dan
lainnya. Perusahaan memperhatikan fasilitas, jenis/ kelas, lokasi dan biaya dalam
menentukan kebijakan terkait dengan sarana pendukung. Perusahaan akan memilih
sarana akomodasi yang lokasinya berada dekat dengan objek wisata yang dituju.
Perusahaan bekerja sama dengan pemilik sarana akomodasi, restoran, dan hiburan
yang menjadi tujuan. Jenis/ kelas, fasilitas dan harga yang ditawarkan oleh pemilik
akomodasi, restoran, dan hiburan dijadikan pertimbangan perusahaan dalam
merencanakan suatu paket wisata.

Kebijakan-kebijakan yang telah dijelaskan di atas dilaksanakan dalam
kegiatan operasi perusahaan. Ada beberapa tahapan dalam proses produksi/ operasi
yang dilaksanakan oleh CV. Luna Tour and Organizer. Tahapan tersebut terdiri atas
dealing marketing, persiapan tour, pelaksanaan tour, finishing tour, dan evaluasi tour.
Dari kelima tahapan tersebut, perusahaan melaksanakan pengendalian proses operasi
dari tiap tahap melalui intruksi kerja. Kebijakan tersebut dilakukan oleh perusahaan

supaya dalam kegiatan produksi/operasi perusahaan berjalan dengan lancar dan
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sesuai dengan visi misi dari perusahaan. Secara keseluruhan proses produksi wisata
mencakup komponen masukan (input), proses (process), dan keluaran (output). Yang
merupakan input dari perusahaan adalah pada tahap dealing marketing, sedangkan
prosesnya adalah pada tahap persiagpan tour, pelaksanaan tour, dan finishing tour.
Output dari perusahaan yaitu pada tahap evaluasi tour.

Alur proses produksi/ operasi dari CV. Luna Tour and Organizer dapat
digambarkan sebagai berikut:

Input Transformasi Output
Dealing marketing > - Persiapan tour > Evaluasi tour
. - Pelaksanaan
tour
- Finishing tour
Umpan baik |

Gambar 4.2 Alur Proses produksi/ operasi di CV. Luna Tour and Organizer

Penulis mencoba menguraikan pengendalian pada tiap tahapan proses
produksi/operasi yang dilaksanakan oleh CV. Luna Tour and Organizer sebagai
berikut.

4.2.1 Dealing Marketing

Dealing marketing artinya dimana proses dari marketing itu sendiri klien
memutuskan untuk memakal jasa luna tour sebagal sarana untuk melakukan
perjalanan wisata. Pada awalnya, proses dealing marketing bermula dari kegiatan
marketing perusahaan dalam menjual paket wisata. Kegiatan pemasaran merupakan
ujung tombak dari perusahaan dalam menjaankan kegiatan produksi/ operasinya. Hal
tersebut dikarenakan input yang diperoleh perusahaan berasal dari hasil kegiatan
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pemasaran. Dari hasil pemasaran yang baik, perusahaan akan memperoleh target
penjualan yang akan dicapai. Sehingga profit yang diperoleh perusahaan sesuai
dengan target yang telah ditentukan.

Perusahaan juga memiliki cara dalam menganalisis para pesaingnya, seperti
yang diungkapkan oleh direktris Luna, Lusi (22 Juni 2015, jam 11.00 WIB):

“Kan kita kalo di pasar sering ketemu ya, itungannya Kita jualan, kita
tu seller kan ya. Otomatis kan sesame seller kita pasti sering ketemu
ya, kalo buyer kita adalah buyer-buyer yang artinya mereka nggak
mau murah, atau sebenernya bukan pointnya bukan murah dan mahal,
tapi untuk mereka mau pelayanan yang excellent contohnya gitu,
biasanya buyer- buyer itu nggak akan banyak. Kita ketemunya cuma
beberapa buyer gja, dari beberapa buyer itu baru kita tahu. Sering kita
ketemuan di sini- di sini, berarti ini competitor buyer kita yang harus
diwaspadai.”

Berikut adalah beberapa cara yang dilakukan CV. Luna Tour and Organizer
dalam kegiatan pemasarannya yaitu mail selling, tele selling dan personal selling.
Mail selling, yaitu bentuk pemasaran jasa dengan mengirimkan brosur atau selebaran
kepada suatu instansi atau perusahaan. cara ini biasanya dilakukan dengan cara
mengirim melalui pos, email, dan faximile. Tele selling, yaitu bentuk pemasaran jasa
dengan melakukan pembicaraan melalui telepon antara pihak perusahaan dengan
pelanggan ataupun konsumen. Pada umumnya hal ini ditujukan pada pelanggan
maupun konsumen yang telah menjadi pelanggan tetap. Personal selling, yaitu
bentuk pemasaran jasa dengan mengirimkan karyawan bagian pemasaran atau
marketing untuk mengadakan tatap muka dengan calon pembeli jasa, baik di
perusahaan tersebut maupun di tempat calon pembeli berada.

Berdasarkan kegiatan-kegiatan pemasaran yang telah dilakukan oleh bagian
marketing tersebut, perusahaan akan menarik minat pelanggan untuk menggunakan
jasa dari CV. Luna Tour and Organizer. Ketika pelanggan sudah berminat untuk
memakal jasa dari Luna, maka pelanggan akan mencari informasi mengenai berbagai
jasa yang ditawarkan yaitu berupa produk perjalanan wisata. Pada saat inilah bagian
marketing berperan penting dalam menjalankan kegiatan pemasarannya. Bagian
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marketing mengagjukan penawaran kepada pelanggan sesuai dengan intruks kerja
yang ditetapkan perusahaan. Ha tersebut dilakukan untuk mencapa sebuah
kesepakatan/ dealing dengan pelanggan. Dalam intruksi kerja dijelaskan ada berbagai
kegiatan yang harus dilaksanakan oleh bagian marketing pada saat pembuatan
penawaran terhadap pelanggan. Kegiatan penawaran terbagi menjadi dua bagian yaitu
penawaran awal dan penawaran lanjutan. Kegiatan-kegiatan tersebut dapat diuraikan
sebagai berikut.
a. Pembuatan penawaran awal
1) Tulis nomor surat penawaran di dalam Buku Surat Keluar.
2) Cetak format surat penawaran awa dengan Kepala Surat (Nama CP/ nama
instansi).
3) Setiap surat penawaran harus disimpan dalam hard disc dengan nama : nomor
surat-nama grup-tujuan-tgl pembuatan.
4) Surat penawaran awal dilampiri dengan brosur/ liflet paket produk.

Surat Penawaran harus selesai dan dikirimkan paling lambat 7 jam setelah ada
permintaan dari calon prospek. File atau dokumentasi surat penawaran disimpan
dalam hard disc dan ditulis dalam Buku Surat Keluar.

b. Pembuatan penawaran lanjutan
1) Sebelum memular membuat penawaran tour (Tour Qoutation), staff
marketing/ tour disarankan untuk menghimpun/ mengumpulkan data-data dari
prospek seperti :

a) Nama group dan nama contact person atau decision maker dari group

tersebut.

b) Tujuan dan lama perjalanan

¢) Program perjalanan dan obyek yang dikehendaki/ diinginkan.

d) Fadlitas wisata/ perjalanan yang dibutuhkan atau dikehendaki seperti jenis

hotel, bus dan lain sebagainya.

€) Perkiraan jumlah peserta.
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2) Membuat surat penawaran yang akan ditawarkan kepada prospek dengan
format Word.

a) Setiap surat harus diberi nomor dengan format sebagai berikut : Nomor

surat. Nomor refrensi department/ Mkt/bulan/tahun

b) Surat penawaran dibuat dengan kaidah tata bahasa Indonesia yang baik dan

benar dengan susunan outline sebagai berikut :
(1) Pembukaan

(2) Isi (program perjalanan, harga, kondisi)
(3) Penutup

3) Jika data seperti yang disyaratkan pada point 1 tidak lengkap, maka surat
penawaran dapat dibuat dengan menggunakan program perjalanan standar dan
harga standar.

4) Surat Penawaran (Tour Qoutation) yang dibuat harus disimpan dalam folder
di hard disc dengan formula nama sebagai berikut : Nomor surat - nama group
— tujuan perjalanan — tgl pembuatan (ex : 101 — T.Extravaganza — Bali — 1
April)

5) Setiap penetapan harga dalam surat penawaran harus dibuatkan perhitungan
biaya dan harga dan harus dicatat/ didokumentasikan baik secara manual yaitu
dengan mencatat di Buku Perhitungan Harga atau dengan menggunakan
format Exel dan ditulis keterangan atau di simpan dalam folder hard disc
dengan nama yang sama dengan nama file surat penawaran

6) Sebelum surat penawaran ditandatangani oleh peabat yang berhak harus
dicek dan diketahui oleh Mangjer Operasional.

Hal-hal yang disebutkan di atas merupakan intruks kerja CV. Luna Tour and
Organizer dalam melakukan penawaran tour kepada klien/ pelanggan. Kegiatan-
kegiatan tersebut dilaksanakan oleh staff merketing untuk menjaga efektifitas kerja
dan sistem pembukuan pada perusahaan tertata dengan rapi.

Setelah mengajukan penawaran kepada klien, bagian marketing melakukan

presentas mengenai kegiatan tour yang akan dilaksanakan. Informasi-informasi
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mengenai fasilitas transportasi, akomodasi, restoran, makan dan minum, objek wisata
yang menjadi kunjungan, dan biaya tour yang dibebankan kepada pelanggan disgjikan
pada kegiatan presentasi tersebut. Dalam kegiatan presentasi tersebut staff marketing
harus berpenampilan menarik dan mampu berkomunikasi atau menyajikan bahan
presentasi dengan baik. Hal ini berpengaruh terhadap persepsi pelanggan terhadap tim
presentasi dari CV. Luna Tour and Organizer. Ketika staff marketing/ tim presentasi
mampu menyajikan bahan presentasi dengan baik, maka akan menjadi dampak positif
dan memiliki nilai plus dalam langkah awal menuju dealing. Dampak positif yang
diterima perusahaan yaitu membuat pelanggan semakin tertarik dengan penawaran
yang digjukan.

Apabila terjadi negosiasi mengenal harga tour yang dikenakan, maka staff
marketing harus berkoordinasi dengan mangjer operasional. Karena biasanya ada
pelanggan yang meminta untuk menurunkan harga tour, maka perusahaan juga harus
menyesuaikan harga yang diminta dengan fasilitas yang akan diterima oleh
pelanggan. Hal tersebut dilakukan untuk menghindari pembengkakan biaya pada saat
tour. Negosias terjadi sampa klien/ pelanggan sepakat dengan harga yang
ditawarkan karena jika harga tidak mencapai standar minimal profit perusahaan,
pihak CV. Luna Tour and Organizer tidak berani untuk menerima kontrak. CV. Luna
Tour and Organizer memiliki standar dalam penetapan profit perusahaan. Profit
minimal dari satu project adalah 1 juta, dibawah itu project dianggap tidak layak,
kecuali ada pertimbangan tertentu seperti multiplier effect atau lainnya. Berikut
adalah standar penetapan profit minimal perusahaan:

Kontrak senilai: 1 - 10 juta profit ditetapkan nett 1 Juta
10,1-20juta > 10%
20,1 -50juta = (20t x 10%) + (Selebihnya x 7%).= 2jt + 0.07X
50,1-75jt > 4,1juta+ 0,06X
75,1-100jt -> 5,6juta+ 0,05X
100,1-150jt - 6,75 juta+ 0,04X
>150 juta - 8,75juta+ 0,03X
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Saat pelanggan/ klien menyetujui harga dan fasilitas yang telah disepakati
bersama, makaterjadi dealing dan CV. Luna Tour and Organizer mengajukan kontrak
kerja kepada klien. Kontrak kerja merupakan surat perjanjian antara kedua belah
pihak yaitu perusahaan dengan klien/ pelanggan sebagai tanda bukti bahwa Klien/
pelanggan menyepakati untuk memakai jasa perusahaan dengan harga dan fasilitas
yang telah disepakati bersama. Setelah pelanggan menandatangani kontrak yang
digjukan, pelanggan diwajibkan membayar down payment (DP) sebesar 30% dari
harga kontrak. Sisanya 70% dibayar H-7 sebelum pelaksanaan tour. DP yang dibayar
oleh klien/ pelanggan tersebut digunakan untuk proses booking reservasi transportasi,
akomodasi dan yang lainnya. CV. Luna Tour and Organizer juga menerapkan sistem
lunsum yaitu mengadakan perjanjian dengan suatu instansi tertentu dengan sistem
pembayaran setelah tour berakhir atau setelah dana dari instansi tersebut cair. Jadi
pihak CV. Luna Tour and Organizer menalangi biaya yang dikeluarkan pada saat tour
terlebih dahulu, lalu pembayaran baru dilakukan oleh pihak pengguna jasa setelah
tour berakhir dengan batasan waktu yang telah ditentukan pada saat terjadi kontrak
kerja.

Hal tersebut dikemukakan oleh Hasi Mega (5 Oktober 2013, jam 11.00 WIB)
selaku Manger Operasional:

“Kalau marketing misalnya dari proses awal baru aku buka ngadain
proses booking itu nunggu mereka bayar DP, SOP nya kayak gitu.
Jadi, ‘ya mbak saya setuju’ , tanda tangan kontrak, baru DP, baru bisa
untuk booking. Kalau mereka gak DP gak mau aku, kurang kuat gitu.
DP biasanya 30% dari harga kontrak. Sisanya 70% dibayar H-7
sebelum pelaksanaan, kalau tournya reguler. Kalau ada kan kadang
kayak pemkab, kantor-kantor itu istilahnya lunsum, jadi berhutang
mereka. Berhutang bayarnya setelah ada kontrak-kontrak yang harus
ditandatangani, ya paling gak 3 bulan baru pencairan. Jadi jalan dulu
gak paka duit, bayarnya belakangan, ada yang seperti itu sh
sebenernya. Jadi dari marketing itu mereka jual paket, dealing, tanda
tangan kontrak, DP, lalu aku proses persiapan tour.”
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Pelaksanaan intruksi kerja tersebut merupakan upaya pengendalian yang
dilakukan oleh perusahaan dalam menjaga konsistensi kerja dan kualitas pelayanan
terhadap klien/ pelanggan pada tahap dealing marketing.

Dari penjelasan di atas maka alur dari dealing marketing dapat digambarkan
sebagai berikut:

Gambar 4.3 Alur dealing marketing CV. Luna Tour and Organizer

Proposal kontrak Manajer Kontrak Kontrak
digjukan pada »| Operasional »| digukan »| ded
Manajer menyatakan keklien
Operasiona layak
Y
Bagian keuangan Uang diterima Dana
menyalurkan dana > bagian > dari
sesuai yang telah keuangan Klien cair
direncanakan
A 4
Hasilnya:
- Profit yg diproyeksikan
utuh
- Tidak ada pembengkakan
biaya
- Sistem pembukuan baik

Berdasarkan tugas dan fungsi dari mangjer operasional yaitu menetapkan
dan menjalankan kebijakan-kebijakan operasional Tour and Organizer dalam hal
kontrak/perjanjian, promo, fasilitas-fasilitas yang diberikan kepada klien, menetapkan
profit, menetapkan budget, Tour Leader/Crew, dsb. Manger operasiona mempunyai
kewenangan penuh dalam membuat, merubah, dan/atau menetapkan kebijakan-
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kebijakan yang berkaitan dengan perjanjian. Apabila terjadi pembatalan atas
pemakaian jasa oleh pihak klien beberapa hari setelah terjadinya perjanjian, maka
pihak klien dibebani biaya cancelation fee. Cancelation fee adalah biaya pembatalan
yang dibebankan kepada pihak klien biro perjalanan, khususnya biro perjalanan CV
Luna Tour and Organizer. Biaya tersebut digunakan untuk biaya reservas atas
persiapan perjalanan tersebut. Cancelation fee tersebut merupakan aturan tidak
tertulis yang terdapat pada semua biro perjalanan atas pembatalan yang terjadi
sebelum terjadi penanda tanganan kontrak. Sehingga besarnya biaya yang dibebankan
oleh biro perjalanan, khususnya CV. Luna Tour and Organizer kepada pihak klien
biro perjalanan adalah variatif, tergantung kebijakan masing-masing biro perjalanan

dan besarnya biaya reservasi yang dikeluarkan oleh biro perjalanan.

4.2.2 Persigpan Tour

Sesuai dengan kontrak yang telah disepakati, mangjer operasiona melakukan
reservasi terhadap sarana yang akan digunakan dalam tour, menyiapkan segala
perlengkapan dan fasilitas yang akan digunakan sesuai dengan program yang dibuat
pada saat dealing. Mangjer operasiona melakukan reservasi terhadap sarana yang
akan digunakan melaui telepon, email dan faksimile. Selanjutnya, pihak pemilik
sarana akan mengirim konfirmasi balik kepada CV. Luna Tour and Organizer
mengenai fasilitas, kapasitas dan harga yang tersedia pada sarana. Mangjer
operasional memperhatikan beberapa hal dalam melakukan reservas terhadap sarana,
yaitu:

a. Reservas terhadap sarana akomodasi harus memperhatikan jenis, fasilitas, harga,
lokass dan lain-lain. Reservasi dilakukan apabila perjalanan wisata
diselenggarakan lebih dari 24 jam.

b. Reservas terhadap sarana transportasi harus memperhatikan fasilitas, jenis,
biaya, lokasi dan lain-lain.

c. Reservas terhadap makanan dan minuman/ restoran harus memperhatikan jenis

atau kelas, menu, fasilitas, harga, lokasi, dan lain-lain.
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Sesuai dengan informas yang telah diterima CV. Luna Tour and Organizer
mengenal fasilitas, kapasitas dan harga dari pihak pemilik sarana, maka CV. Luna
Tour and Organizer melakukan proses booking sesuai dengan kesepakatan yang
ditentukan pada saat dealing mengenai fasilitas yang akan dipergunakan klien dalam
kegiatan wisata. Proses booking ini merupakan tanda jadi untuk memakai jasa dari
pihak pemilik sarana. Untuk proses booking, CV. Luna Tour and Organizer
memberikan down payment kepada pihak pemilik sarana. Lalu pihak pemilik sarana
akan mengirimkan invoice kepada perusahaan melalui faksimile. Invoice merupakan
bukti tanda jadi atas pemakaian sarana. Pelunasan akan dibayar setelah pemakaian
sarana yang digunakan tersebut dianggap selesal.

Setelah semua sarana yang akan digunakan siap, langkah berikutnya ialah
mangjer operasional mempersiapkan segala fasilitas sesua program yang telah
disepakati pada saat dealing. Fasilitas-fasilitas tersebut seperti:

a. Bag tag, pengaturan dan pemberian nama pada bagasi. Bag tag dibuat untuk
menghindari barang- barang bawaan dari klien/ pelanggan yang tertukar.

b. Asurans pariwisata, sebagai jaminan kesehatan atau klaim kecelakaan dan

perawatan.

Spanduk acara, digunakan untuk foto bersama pada saat di tempat tujuan wisata.

Snack dan air mineral, diberikan sesuai dengan program.

Obat-obatan P3K,

Doorprize, sebagai bingkisan kenang-kenangan yang diberikan secara undian

-~ o o ©

oleh perusahaan kepada klien.

g. Tour leader, pemimpin perjalanan dari CV. Luna Tour and Organizer.

h. Local guide, pemandu wisata selama di objek wisata. Local guide dipakai pada
lokasi wisata tertentu sgja, dimana peraturan pada lokasi wisata tersebut yang
mengharuskan memakai local guide.

i. Tiket objek wisata, disesuaikan dengan program.

j. Buku panduan, sebagai buku pedoman bagi klien selama kegiatan wisata

berlangsung. Buku panduan tersebut berisi:
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Nomor penting, homor-nomor penting yang harus dihubungi apabila klien
mengalami gangguan pada saat perjalanan wisata.

Sekilas profil perusahaan, merupakan pengenalan secara singkat tentang CV.
Luna Tour and Organizer.

Sekilas informasi mengenai tempat wisata yang akan dikunjungi.

Itinerary, yaitu jadwal acara yang telah disusun. Sebagai informasi waktu
dan kegiatan apa sga yang akan dilaksanakan oleh klien selama kegiatan
wisata berlangsung.

Ha-hal yang perlu diperhatikan oleh klien selama kegiatan wisata
berlangsung.

Roomlist hotel, pembagian kamar yang dipakai oleh klien pada saat di hotel.

Pada tahap persigpan tour ini, mangjer operasional menunjuk tour leader dan

crew yang akan bertugas di lapangan. Manajer operasional memberi tanggung jawab

penuh kepada tour leader sebagai pemimpin rombongan selama kegiatan perjalanan

wisata berlangsung. Tour leader harus mempersiagpakan segala kebutuhannya untuk

kegiatan perjalanan wisata yang akan diadakan. Tugas yang penting untuk diketahui

oleh tour leader yaitu terkait dengan tugas-tugas administratif. Tugas-tugas
administratif itu adalah:
a. Mencatat nama-nama wisatawan yang akan ikut dalam perjaanan yang akan

diselenggarakan.

b. Membuat daftar nama-nama yang termasuk dalam rombongan per bus

c. Mencatat nama dan aamat telpon mitra dari fasilitas wisata yang digunakan

(telpon penting)

d. Mempersigpkan label yang merupakan identitas anggota rombongan.

e. Mencatat, membukukan semua dokumen / surat/ fax dan lain-lain yang terkait

dengan acara perjaanan.

f. Melakukan pengecekan route/ program yang akan dilaksanakan, baik obyek

maupun atraksi wisata yang dikunjungi.
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Beberapa hari sebelum berangkat tour, tour leader berkoordinasi dengan
panitia penyelenggara dari pihak pengguna jasa/ klien yang disebut dengan decision
maker. Decision maker adalah seseorang yang mewakili dari pihak pengguna jasa/
klien untuk mencapai kesepakatan perjanjian/ kontrak kerja dengan perusahaan.
Koordinas biasanya dilakukan 2 atau 3 hari sebelum pemberangkatan tour. Hal
tersebut dilakukan untuk menghindari miskomunikasi dengan pihak pengguna jasa
dan juga dengan adanya koordinasi tersebut tour leader dapat memastikan mengenal
lokasi dan waktu penjemputan peserta tour. Seperti yang diungkapkan oleh Hasi
Mega (5 Oktober 2013, jam 11.00 WIB) yaitu:

“Persiapan tour awalnya adalah booking, booking makan, boking
hotel, boking bis, sesuai dengan kesepakatan yang telah disepakati.
Lalu dekat-dekat dengan persigpan tour, mestinya kan ada DP, down
payment untuk tanda jadi, lalu biasanya H-7 harus ada pelunasan dari
biaya yang sudah disepakati di awal. Koordinasi sih biasanya kalau
sudah mau berangkat, misalnya 2 hari atau 3 hari sebelum berangkat
kita sudah koordinasi dengan istilahnya mereka kadang ada kayak
panitia gitu. Jadi ada panitia, contact personnya dengan instansi yang
memakal jasa kita, biasanya begitu, jam berapa penjemputannya,
jemput dimana, seperti itu.”

4.2.3 Pelaksanaan Tour
Proses pelaksanaan ini dikerjakan oleh tour leader dan crew. Tugas yang
penting dari tour leader dan crew adalah melayani dan menemani klien/ pengguna
jasa saat tour berlangsung. Secara umum kerja tour leader dan crew CV. Luna Tour
and Organizer pada pel aksanaan tour dapat digambarkan sebagai berikut:
a. Salam perkenalan dan pengenalan produk perusahaan
Tour leader memperkenalkan nama-nama crew termasuk tour leader,
escort, supir dan kernet. Menjelaskan produk-produk perusahaan, buku
panduan dan menjelaskan secara detail faslitas di bus yang bisa
digunakan oleh peserta ( seperti toilet, medis dan lainnya)
b. Menjelaskan objek-objek yang akan dikunjungi
c. Mengaak pesertauntuk berinteraksi selama perjalanan wisata


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

65

d. Aktifitas yang harus dilakukan pada saat di objek adalah selalu menemani

peserta dan ambil shoot bagi kameramen

e. Padasaat di bus, jangan lupa menawarkan agua dan candy.

f. Memberi tawaran kepada peserta untuk memakai fasilitas seperti karaoke

atau nonton film.

Selain  memberikan pelayanan kepada peserta, tour leader juga
mempersigpkan akomodasi yang digunakan. Sebelum menuju ke hotel, tour leader
melakukan konfirmasi kepada pihak hotel untuk mempersiapkan kamar hotel dan
memberitahukan jam kedatangan peserta tour. Sehingga pada saat peserta datang,
kondisi kamar hotel sudah siap untuk digunakan. Saat menuju restoran, tour leader
juga melakukan konfirmasi tentang kedatangan peserta sehingga pada saat tiba di
restoran, peserta bisa langsung menikmati hidangan yang tersgji. Saat di objek wisata
tour leader menyiapkan untuk proses payment tiket masuk. Tugas tour leader untuk
menemani peserta saat di objek wisata diserahkan kepada local guide. Local guide
tersebut yang akan memimpin rombongan dan yang memberikan penjelasan-
penjelasan tentang objek wisata selama berada di objek wisata. Jika ada local guide
maka tour leader hanya bertugas untuk menemani peserta sgja. Hasi Mega (5 Oktober
2013, jam 11.00 WIB) selaku Mangjer Operasional juga menjelaskan:

“Tugas TL setelah ada guide lokal ya hanya persiapan akomodasi yang
digunakan oleh pesertanya. Jadi misalnya kalau waktunya makan,
tugasnya TL apa sih? Ya caling tempat makan sudah raedy atau
belum. Kalau mau check in, calling hotel sudah ready atau belum
hotelnya. Jadi kalau di objek sih TL hanya proses payment untuk
tiketnya gja. Selebihnya kan bagi tugas kalau dokumentasi, satu bawa
handycam satunya bawa camera.”

Motto “Full of Joy ‘N Fun” itu berarti CV. Luna Tour and Organizer
menampilkan pelayanan yang prima, ramah, penuh perhatian dan selalu berusaha
membuat klien nyaman. Untuk menampilkan pelayanan tersebut, perusahaan

menerapkan intruks kerja yang berlaku sebagai pedoman tour leader dan crew

selama bertugas di lapangan. Intruksi kerja tersebut juga merupakan standar kualitas
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daam ha pelayanan dari perusshaan pada saat pelaksanaan tour. Intruksi kerja

tersebut beris hal-hal yang harus dilakukan oleh tour leader dan crew dari awal

keberangkatan hingga kembali. Uraian secara rinci mengenai hal-hal yang dilakukan

oleh tour leader dan crew dapat dilihat sebagai berikut:

a. Persiapan keberangkatan.

1)

2)

Satu hari sebelum berangkat Tour Leader harus mempersiapkan
kelengkapan Tournya (Tour Leader Kit).
Saat Hari keberangkatan Tour Leader harus memeriksa kembali

kelengkapannya.

b. Penjemputan peserta.

1
2)
3)

4)

5)

6)

Periksa kondisi bus sebelum berangkat (AC, Tape, VCD, dan fasilitas
lainnya).

Breefing program dan fee ke sopir.

Memasukkan fasilitas tour ke dalam bus sesuai dengan program.

Bus harus tiba di adamat penjemputan maksimal satu jam sebelum
keberangkatan.

Saat peserta menaiki bus, beri baggage tag pada setiap bagasi atau barang
bawaan dan bantu untuk menata dan menempatkannya di dalam bagasi atau
bus.

AC bus harus dalam keadaan hidup saat peserta mulai menaiki bus.

c. Saat keberangkatan.

1)
2)
3)

4)
5)
6)

Periksa daftar hadir peserta.

Berdoa secara bersama sebelum bus berangkat.

Saat bus berangkat, perkenalkan kru yang ada di dalam bus, termasuk tour
leader, escort, supir dan kernet bus.

Jelaskan produk-produk yang dimiliki oleh perusahaan.

Bagikan dan jelaskan buku panduan yang telah disiapkan.

Jelaskan secara detil fasilitas di bus yang bisa dipergunakan oleh peserta.
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Peserta disarankan menjaga kebersthan ruangan dalam bus dengan
membuang sampah ke tempat yang sudah tersedia.
Diinformasikan agar lubang AC tidak ditutup secara rapat karena akan
mengganggu saluradn AC atau AC bisa tersumbat.

Pembagian snack atau makanan ringan sesuai program.

d. Saat perjaanan.

1)
2)
3)
4)
5)

6)

7)

8)
9)

Selalu mengajak peserta untuk berinteraksi.

Jelaskan objek-objek wisata yang akan dikunjungi.

Selalu mengingatkan peserta jika ada yang membutuhkan toilet.

Tawarkan obat-obatan dan kantung plastic.

Berikan selalu air mineral gelas jika peserta membutuhkan atau sesual
dengan program.

Pemutaran Tape atau VCD harus selau bergantian dan tidak bisa dipakal
secara terus-menerus.

Tour Leader harus memiliki kepekaan yang tinggi terhadap selera peserta
dan adil dalam memutar seleramusik atau film.

Selalu ingatkan untuk tidak merokok dalam bus.

Tour Leader harus selalu memeriksa bagas yang ada di dalam bus bagian
atas agar tidak jatuh saat bus sedang berjalan.

e. Penyajian makan dan minum dalam bus.

1)
2)

3)

Periksa jadwa makan siang dengan baik (kurang lebih jam 12.00 — 13.00).
Makan siang kotak dan air minera gelas harus dibagikan dengan nampan
yang telah disiapkan.

Penygjian makanan atau minuman dimulai dari bangku paling depan

kemudian belakang.

4) Dilarang menempatkan di lantai bus.
f. Saat check-in hotel.

1) Konfirmasi hotel dengan handphone untuk persiapan check-in dan kondisi

lainnya.
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Sebelum bus tiba di hotel, bangunkan peserta yang sedang beristirahat
dengan cara yang baik untuk bersiap-siap.

Sampaikan juga pada saat peserta turun dari bus untuk berkumpul di lobby
hotel menunggu pembagian kunci kamar dan konfirmasi jam untuk bersiap-
siap melaksanakan program berikutnya.

Kunci hotel dibagikan sesuai dengan daftar peserta kamar atau rooming list.

Siapkan juga kamar untuk kru bus dan anggota Tour Leader yang lain.

g. Saat di objek wisata.

1)

2)
3)
4)

5)
6)

7)

Sebelum tiba di objek wisata, ingatkan peserta mengena waktu kunjungan
dan minta peserta untuk tidak berpisah dari rombongan untuk memudahkan
kembali ke parkir bus.

Ingatkan peserta untuk berhati-hati dengan barang bawaannya.

Siapkan tiket sebelum masuk.

Selalu mendampingi peserta saat masuk dan pada saat berada di objek
wisata.

Ambil foto dan shoot bagi cameramen.

Pada saat kembali ke bus, pakai fasilitas informasi untuk memanggil peserta
yang datang terlambat.

Cegah pengamen dan pedagang asongan ke dalam bus.

h. Saat makan di restoran.

1)
2)
3)
4)

Konfirmas ulang menu dan jam kedatangan di restoran.

Informasikan fasilitas restoran pada peserta.

Setiba di restoran, segera periksajumlah piring dan menu.

Jika menu belum siap, minta peserta untuk menunggu di tempat duduk yang
telah disiapkan.

i. Saat usa belanja

1)
2)

Beri baggage tag pada setiap barang bawaan peserta tanpa terkecuali.

Bantu untuk menempatkan barang belanjaan dengan baik.
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3) Informasikan bahwa barang bawaan rusak atau pecah adalah di luar

tanggung jawab perusahaan.
j. Saat check-out hotel.

1) Satu malam sebelum check-out, sarankan kepada peserta agar pada malam
itu untuk mengemas barang bawaannya untuk persiapan check-out keesokan
harinya.

2) Saat check-out minta agar kunci kamar diserahkan ke resepsionis hotel .

3) Mini bar dan telepon serta faslitas lainnya diluar tanggung jawab
perusahaan.

4) Tempatkan kembali barang bawaan ke dalam bagasi dan minta bantuan
kernet bus.

5) Setelah itu himbaukan barang bawaan peserta dalam bus agar tidak ada yang
tertinggal karena barang hilang atau rusak bukan tanggung jawab
perusahaan.

k. Saat Perjalanan Pulang.

1) Bagikan questioner kepada peserta.

2) Berikan ucapan terima kasih dan salam penutup kepada peserta sebagal
closing/ berakhirnyatour.

Dengan adanya intruksi kerja tersebut maka perusahaan telah melakukan
pengendalian pada tahap pelaksanaan tour sehingga pada saat pelaksanaan tour
pelanggan merasakan kepuasan pelayanan sesuai dengan yang diinginkan oleh
perusahaan.

Tour leader wajib berkoordinasi langsung dengan mangjer operasional apabila
dalam pelaksanaan tour terjadi kendala-kendala maupun ada request dari pelanggan
yang menyebabkan pembengkakan pada biaya tour yang telah di anggarkan.
Selanjutnya, mangjer operasional yang memutuskan untuk adanya penambahan biaya
ataupun tidaknya. Kendala tersebut dapat berupa bus yang tiba-tiba mogok, sehingga
harus ganti bus. Maka pihak kantor akan langsung menghubungi pihak pengelolah
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sarana bus yang berada dekat lokasi untuk permintaan bus pengganti. Seperti yang
diungkapkan oleh Lusi (22 Juni 2015, jam 11.00 wib) selaku direktris:

“Jadi kan kalo kekurangan berarti kan bendol, kalo bendol itu
biasanya pada hari H langsung kordinasi dengan kantor kenapa harus
bendol, ada kondisi begini begini begini, karena tidak ada budget
untuk ini kita harus bagaimana. Jadi itu nanti keputusan dari kantor.
Jadi misal kantor bilang oke gak apa-apa deh kita transfer lagi.”

4.2.4 Finishing Tour

Finishing tour merupakan kegiatan penyelesaian atas fasilitas yang dijanjikan
kepada klien setelah tour berakhir. Kegiatan ini dilakukan pasca tour oleh staff
marketing. Kegiatan ini merupakan tanggung jawab perusahaan atas fasilitas yang
telah dijanjikan pada saat dealing. Fasilitas tersebut berupa dokumentasi atas tour
yang telah terselenggara. Dokumentasi yang diberikan sesuai dengan keinginan/
permintaan klien pada saat dealing. Dokumentasi tersebut berupa foto-foto kegiatan
tour dan dvd tour. Penyerahan dokumentasi tersebut dilakukan paling lambat satu
minggu setelah tour jika pesertanya hanya satu bis. Saat menyerahkan dokumentasi
tersebut, staff marketing juga harus memberikan ucapan terima kasih kepada klien
atas penggunaan jasa dari CV. Luna Tour and Organizer. Hasi Mega (5 Oktober
2013, jam 11.00 WIB) selaku Mangjer Operasional di CV. Luna Tour and Organizer
mengungkapkan “Untuk finishing tour ini ya sambil nyerahin dokumentasi sama

ngucapin terimakasih, next time jalan lagi dengan Luna”.

4.25 Evaluas Tour

Evaluas tour diadakan setiap sebulan sekali bersamaan dengan evaluasi
mengenai kegiatan-kegiatan perusahaan selain pada bidang tour. Namun, jika ada hal -
hal yang bersifat urgent maka evaluasi diadakan beberapa hari setelah kegiatan tour
berakhir. Evaluasi tour merupakan kegiatan untuk mengontrol hasil tour yang telah
dilaksanakan. Pada tahap ini semua karyawan yang menjadi bagian atas

terselenggaranya tour berkumpul/ breefing untuk membahas hasil dari kegiatan tour
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yang telah diselenggarakan. Evaluass membahas dari sisi positif dan negatif tour. Hal
yang positif dijadikan nila plus dari perusahaan, sedangkan hal yang negetif akan
dijadikan pelgjaran supaya di kegiatan tour berikutnyatidak terjadi hal-hal tersebut.

Hal-hal yang dijadikan bahan evaluasi juga bisa dilihat selama pelaksanaan
tour. Secara tersirat dapat dilihat melalui ekspresi peserta tour dan komplain yang
langsung diungkapkan peserta tour kepada tour leader dan crew pada saat
pelaksanaan tour. Seperti diungkapkan oleh Hasi Mega (5 Oktober 2013, jam 11.00
WIB) selaku Mangjer Operasional:

“Kaau evaluas tour kita kan pada waktu pelaksanaan mereka kadang

sudah terlihat ada yang puas atau tidak, ada yang komplain atau tidak.

Jadi kalau pas di jalan kadang ‘mbak makannya kok gini ya’, itu yang

dijadikan point evaluasi adalah ternyata pilihan menu kita yang

kemarin kurang menarik buat mereka, jadi bikin peserta boring dengan
pilihan makan. Ada hotel juga ‘hotelnya kurang gini mbak, kurang

gini’, jadi untuk next time kita bilang pada hotelnya ‘mas hotelnya

kurang gini-gini’. Tapi kalau sudah buruk sekali ya nggak pernah kita

pakai lagi sih hotelnya” .

Dari makna tersirat tersebut Tour Leader berkoordinasi dengan Managjer
Operasiona sehingga dapat menentukan tindakan yang tepat atas kekurangan-
kekurangan yang terjadi selama pelaksanaan tour untuk perbaikan di kegiatan tour
berikutnya.

Selain itu, Questioner yang di isi oleh peserta tour pada saat pelaksanaan tour
juga digunakan sebagai bahan evaluasi. Questioner tersebut berisi tentang penilaian
baik, cukup, atau kurangnya pelayanan yang diberikan oleh CV. Luna Tour and
Organizer kepada peserta atau biasa disebut dengan angket kepuasan pelanggan.
Aspek-aspek yang menjadi penilaian adal ah:

a. Transportasi, mengenai bus, pesawat, dan kereta api.

b. Meals, mengena paket makan, catering, dan rumah makan.

c. Tour Leader LunaTour, mengenai pelayanan dan komunikasi.

d. Local Guide, mengenai penyampaian destinasi dan komunikasi.

e. Hotel, mengenai pelayanan, kebersihan, dan makan di hotel.
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f. Acara, mengena tempat wisata, pengaturan waktu, kelancaran acara.

Perusahaan menganalisis angket kepuasan tersebut secara sederhana dan
manual. Penilaian dihitung berdasarkan jumlah peserta yang mengisi angket kepuasan
dan berapa centang penilaian baik, cukup, ataupun buruk di masing-masing kolom.
Apabila pelanggan menilai baik pada angket kepuasan yang telah di isi maka
perusahaan menilai sudah cukup baik untuk tour yang telah dilaksanakan. Namun,
apabila ada pelanggan yang menilai di kolom cukup pada salah satu aspek yang ada
di angket kepuasan, maka perusahaan langsung mengevaluasi penyebab yang terjadi
sehingga pelanggan bisa menilai seperti itu. Karena, penilaian cukup dari pelanggan
itu oleh perusahaan sudah dianggap kurang memuaskan. Apabila penilaian cukup itu
terjadi pada aspek meals, maka perusahaan langsung menghubungi pihak catering
atau rumah makan untuk mengkonfirmas kekurangan-kekurangan yang terjadi
selama penyediaan makanan supaya di kemudian hari tidak terulang kembali hal-hal
yang membuat pelanggan merasa kurang puas tersebut.

Pelaporan dari tour leader juga akan dijadikan sebagai bahan evaluasi.
Pelaporan tersebut mencakup dokumentasi semua kegiatan tour dan pelaporan
keuangan. Pelaporan dokumentasi tersebut berupa foto-foto dari awa perjaanan
sampal akhir, event dan momennya pada saat di |apangan, rekaman pada saat di objek
semua pelanggan harus masuk dalam rekaman. Sedangkan untuk pelaporan
keuangan, tour leader harus mencatat semua pembiayaan apa sgja yang dikeluarkan
selama tour berlangsung dan itu juga harus sesuai dengan budget yang telah
dianggarkan dalam perjdanan tersebut. Pelaporan tersebut diiss dalam form
budgeting yang telah dibuat oleh perusahaan dan harus disertai dengan bukti-buktinya
yaitu berupa tiket masuk tempat wisata, kwitansi hotel, kwitansi catering, dan
sebagainya. Tour leader bertanggung jawab atas biaya yang telah dia pegang dan
digunakan untuk apa sgja pada saat pel aksanaan tour.

Seperti yang diungkapkan oleh Lusi (22 Juni 2015, jam 11.00) selaku
direktris:
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“Ada Laporan keuangan dong. Kan kalo tour leader sih nggak ada
laporan ya, kalo tour leader itu dia tugasnya apa, cameramen atau foto
ya berarti laporannya tinggal dilihat gimana hasil-hasil fotonya, kita
cetak. Hasil shootingannya baru kita panggil kawan kita yang biasa
ngedit. Kalo misalkan tour leader itu bias juga dia merangkap sebagai
tour account. Kalo dia merangkap sebagai tour account itu biasanya
kita sudah bawain dia budget tour. Baru nanti dia bikin laporan,
laporannya darimana? dari duit yang dia pegang lalu apa yang harus
dihabiskan, dan berapa sisanya, sederhananya begitu. Itu bentuk
pelaporannya. Disertain apa? Kalo tiket masuk berarti ada bukti tiket
masuknya, kalo misalkan kita catering, berarti itu catering biasanya
rekanan catering itu ngasi kwitansi. Hotel pun begitu, juga ngas
kwitansi hotel.”

Hasil evaluasi tour akan dijadikan pelgaran berharga dan menjadi
pertimbangan yang penting bagi perusahaan dalam merencanakan kegiatan tour
selanjutnya. Hal-hal yang menjadi kekurangan dari suatu tour dianalisa dan dicermati
sebab-sebab hal tersebut bisa terjadi agar pada kegiatan tour selanjutnya tidak terjadi
hal-hal yang berakibat negatif lagi terhadap perusahaan. Rencana-rencana yang
didapat setelah evaluasi tour akan di implementasikan untuk kegiatan tour

selanjutnya.

4.3 Interpretas Data

Proses produksi/ operasi yang dilaksanakan oleh CV. Luna Tour and
Organizer merupakan proses produksi yang terputus-putus (intermitten process).
Perusahaan hanya berproduksi/ beroperasi ketika ada klien/ pelanggan yang memakai
jasa dari perusahaan. Proses produksi perusahaan bergantung pada permintaan dari
pelanggan sehingga lebih bersifat luwes atau fleksibel. Perusahaan akan
menyesuaikan sarana dan prasarana yang akan digunakan dalam kegiatan produksi
yaitu berupa perjalanan wisata dengan permintaan dari pelanggan. Penyesuaian
sarana dan prasarana tersebut juga berkaitan erat dengan permintaan harga yang
digukan oleh pelanggan. Karena, harga yang digjukan tersebut berpengaruh terhadap

sarana akomodasi, transportasi, makan dan minum, dan yang lainnya. Sehingga,
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fadsilitas yang diperoleh pelanggan atas sarana tersebut berbeda-beda pada setiap
kegiatan produksi.

Perusahaan menetapkan intruksi kerja berdasarkan kebijakan-kebijakan yang
dibuat terkait dengan komponen-komponen kepariwisataan. Komponen-komponen
tersebut terdiri dari segmen konsumen, atraks wisata, acceshility (sarana
transportasi), dan amenity (sarana pendukung kepariwisataan). Kebijakan yang dibuat
oleh perusahaan tersebut berhubungan erat dengan kegiatan operasi pada perusahaan,
sehingga proses operasi perusahaan dapat berjalan dengan baik. Upaya pengendalian
pada tiap tahapan proses operasi selalu ditujukan untuk kepuasan para pelanggan,
karena perusahaan yang bergerak di bidang jasa ini langsung berhadapan dengan
pelanggan ketika proses operasi berlangsung. Kepuasan pelanggan menjadi sasaran
utama dari pengendalian proses operasi yang dilaksanakan perusahaan. Perusahaan
juga menjalankan proses operasi berdasarkan intruksi kerja yang telah dibuat
sehingga para karyawan yang bekerja pada CV. Luna Tour and Organizer memiliki
kinerja yang baik dan mampu melayani pelanggan dengan optimal sesuai dengan
standar kualitas yang telah ditetapkan.

CV. Luna Tour and Organizer memiliki beberapa tahapan dalam proses
operasi. Tahapan tersebut terbagi dalam input, transformasi, dan output. Pada tahap
input yaitukegiatan dealing marketing. Pada tahap transformasi yaitu persiapan tour,
pel aksanaan tour, dan finishing tour. Pada tahap output yaitu evaluasi tour.

Pada tahap dealing marketing, staff marketing telah melaksanakan intruks
kerja dengan baik sehingga proses dari dealing marketing itu sendiri juga berjalan
dengan baik dan proses dealing marketing dapat berjalan secara runtun sampal
terjadinya tandatangan kontrak kerja/ perjanjian. Dengan adanya intruksi kerja
tersebut maka perusahaan telah mampu melakukan pengendalian terhadap tenaga
kerjanya sehingga karyawan mengikuti aturan yang dibuat perusahaan dalam kegiatan
marketing. Perusahaan juga menerapkan sistem pembayaran yang dinamakan lunsum.

Sistem lunsum ini bisa terjadi setelah ada penandatanganan-penandatanganan yang
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harus dilakukan oleh klien. Hal tersebut dikemukakan oleh Has Mega (5 Oktober
2013, jam 11.00 WIB) selaku Mangjer Operasional:

“Kalau ada kan kadang kayak pemkab, kantor-kantor itu istilahnya

lunsum, jadi berhutang mereka. Berhutang bayarnya setelah ada

kontrak-kontrak yang harus ditandatangani, ya paling gak 3 bulan baru
pencairan. Jadi jalan dulu gak paka duit, bayarnya belakangan, ada

yang seperti itu sih sebenernya. Jadi dari marketing itu mereka jua

paket, dealing, tanda tangan kontrak, DP, lalu aku proses persiapan

tour.”

Layanan seperti ini juga merupakan salah satu keunggulan yang dimiliki oleh
CV. Luna Tour and Organizer. Instansi-instans tertentu memilih menggunakan jasa
dari CV. Luna Tour and Organizer dibanding biro perjalanan wisata yang lainnya
juga dikarenakan adanya sistem pembayaran lunsum tersebut.

Persigpan tour merupakan kegiatan- kegiatan sebelum tour berlangsung.
Kegiatan yang dilakukan yaitu berupa segala persiapan sarana dan prasarana yang
dibutuhkan selama kegiatan tour berlangsung. Persiapan tersebut berupa reservas
terhadap hotel, transportasi, dan restoran yang akan digunakan selama tour. Manajer
operasional bertanggung jawab atas segala persiapan tour tersebut, sehingga manajer
operasiona harus teliti dalam pemilihan sarana dan prasarana yang akan digunakan
tersebut agar sesuai dengan biaya yang telah ditentukan pada kontrak. Karena jika
terjadi pembengkakan biaya akibat salah perhitungan terhadap biaya yang
dikeluarkan untuk persigpan sarana, maka perusahan akan mengalami kerugian
terhadap tour yang dilaksanakan. Dan juga apabila sarana yang digunakan tidak
sesuai dengan kesepakatan yang telah ditentukan, misal pada kesepakatan klien
menggunakan kamar hotel kelas A, namun ada kesalahan pada saat reservas yaitu
booking kamar hotel dengan kelas B yang fasilitasnya lebih rendah daripada kamar
hotel kelas A. Dari kejadian tersebut klien/ pelanggan akan komplain karena fasilitas
yang dijanjikan tidak sesuai dengan kenyataan. Dampak yang timbul akibat hal
tersebut adalah klien/ pelanggan merasa tidak puas terhadap layanan yang diberikan.

Pada persiapan tour ini mangjer operasional melakukan pengawasan secara langsung
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kepada tour leader dan staff marketing yang mempersiapkan tour. Berikut paparan
dari Hasi Mega (5 Oktober 2013, jam 11.00 WIB) selaku Manger Operasional:

“Pengawasan langsungnya sih semua sama ya, dari owner. Jadi, apa-

apa kalau aku emang dikasih tanggung jawab untuk memutuskan tetep

aku komunikasikan dengan owner. Jadi satu pintu pengawasannya dari

dia. Kalau aku sih Cuma kebawahnya gja ke tour |eadernya sama yang

bantu-bantu ketika persigpan tour itu ga, kan koordinasinya dengan

TL yang berangkat.”

Pada tahap persigpan tour yang baik akan menimbulkan kepuasan pelanggan
terhadap layanan pada saat tour berlangsung. Dari jadwal hingga hal-hal yang telah
dijanjikan pada saat terjadi kontrak kerja menjadi perhatian yang penting pada saat
persiapan tour, sehingga dapat menimbulkan kesan yang baik bagi pelanggan.

Pada tahap pelaksanaan tour, CV. Luna Tour and Organizer melakukan
pengendalian dengan menerapkan intruksi kerja yang harus dilaksanakan oleh tour
leader dan crew saat kegiatan tour berlangsung. Dengan adanya intruksi kerja,

diharapkan selama kegiatan tour berlangsung memiliki pelayanan berkualitas yang
sesuai dengan motto perusahaan yaitu “Full Of Joy’N Fun”. Untuk mewujudkan

motto tersebut, seorang tour leader di CV. Luna Tour and Organizer harus memiliki
kriteria fisikk dan psikis yang baik. Kriteria fisik tersebut adalah tour leader memiliki
penampilan yang baik sehingga kesan yang ditimbulkan oleh klien/ pengguna jasa
juga positif. Sedangkan kriteria psikis ialah berkepribadian yang baik dan mudah
menjalin komunikasi dengan klien/ pengguna jasa. Tour leader merupakan pimpinan
dari sebuah rombongan yang melakukan perjalanan wisata. Tour leader memiliki
peran yang penting karena memegang kendali dan tanggung jawab atas perjalanan
wisata yang telah direncanakan. Hal-hal seperti jadwal acara dan pengal okasian biaya
harus sesuai dengan program yang telah direncanakan.

Dengan adanya intruksi kerja tersebut, pelanggan merasakan layanan yang
baik dan memiliki kesan yang baik terhadap perusahaan sehingga pelaksanaan
pengendalian proses operasi dapat dinilai sebaga suatu hal yang sangat penting.
Selain itu, daya tanggap dari seorang tour leader pada saat pelaksanaan tour juga
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menjadi sangat penting. Daya tanggap yang dimaksud adalah mengerti apa yang
harus dilakukan untuk memenuhi kebutuhan peserta tour selama kegiatan tour
berlangsung. Hasi Mega (5 Oktober 2013, jam 11.00 WIB) juga mengemukakan:

“Kalau menurut aku sendiri sih ya itu biar tahu tugas masing-masing.

Misalnya TL harus announcment, TL harus begini.  Akhirnya

mempunyai tanggung jawab, gak cuma duduk g a seperti peserta kan.

Yang kedua tujuannya sebagai kontrol, kamu beneran mau kerja

enggak?” sebagai kontrol untuk mereka.”

Daya tanggap terhadap peserta tour tersebut dilakukan sesuai dengan
kepekaan tour leader. Cara yang dilakukan sesual dengan kreatifitas dari masing-
masing tour leader. Daya tanggap tersebut terjadi ketika saling adanya komunikasi
yang baik dengan peserta tour, sehingga tour leader juga mamahami apa yang
dibutuhkan peserta tour pada saat itu.

Selanjutnya pada tahap finishing tour, staff marketing bertanggung jawab
untuk memenuhi fasilitas yang telah dijanjikan pada kontrak kerja. Kegiatan ini
dilakukan beberapa hari setelah tour selesai. Fasilitas-fasilitas yang dijanjikan setelah
tour selesai ini diberikan oleh perusahaan sebagai wujud penyelesaian atas tour yang
telah dilaksanakan. Staff marketing yang bertugas untuk memberikan fasilitas
tersebut juga harus menyampaikan ucapan terima kasih kepada klien atas penggunaan
jasa di CV. Luna Tour and Organizer. Dengan begitu, kesan yang ditimbulkan oleh
klien menjadi positif, menimbulkan bahwa pelayanan dari perusahaan terkesan
ramah.

Pada tahap evaluas tour, perusahaan melakukan pengendalian dengan
mengevaluasi seluruh kegiatan tour yang telah dilaksanakan dari segi positif dan
negatif. Hal yang positif dijadikan nilai plus dan tetap akan dipertahankan oleh
perusahaan. Sedangkan hal yang negatif akan dijadikan pelgjaran oleh perusahaan
untuk kegiatan tour selanjutnya agar tidak terulang kembali. Questioner yang diisi
oleh klien dijadikan pandangan perusahaan megenai pelayanan yang telah diberikan,
menjadi salah satu ukuran dari perusahaan dalam mengevaluasi suatu tour. Pelaporan

berupa dokumentasi dan budgeting dari tour yang telah terlaksana harus disampaikan
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oleh tour leader dengan benar dan sesuai dengan form yang berlaku di perusahaan.
Budget yang sudah dianggarkan harus sesuai dengan pembiayaan pada saat
pelaksanaan tour. Dari kegiatan evaluasi tour ini perusahaan akan memiliki feedback
untuk kegiatan tour selanjutnya. Rencana-rencana yang didapat setelah evaluasi tour

akan di implementasikan untuk kegiatan tour selanjutnya.
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BAB 5. PENUTUP

5.1 Kessmpulan

Berdasarkan penelitian yang dilakukan tentang Pengendalian Proses Operasi
Pada CV. Luna Tour And Organizer di Jember, maka peneliti dapat menarik beberapa
hal penting yaitu pertama, pengendalian proses produksi meliputi tahap masukan,
transformasi, dan keluaran. Pengendalian proses produksi tahap masukan meliputi
kegiatan dealing marketing. Pengendalian pada tahap transformasi meliputi persiapan
tour, pelaksanaan tour, dan finishing tour. Pengendalian proses produks pada
keluaran meliputi evaluasi tour. Kedua, CV. Luna Tour and Organizer yang menjadi
obyek penelitian telah melaksanakan pengendalian proses operasi dengan baik pada
tigp tahap karena menurut beberapa informan berpendapat bahwa pelayanan yang
dilaksanakan oleh CV. Luna Tour and Organizer memuaskan. Ketiga, dengan adanya
pengendalian pada tahap dealing marketing yaitu pelaksanaan intruksi kerja dengan
baik, perusahaan mampu melakukan perencanaan tour secara optima dan
mengimplementasikan pada tahap pelaksanaan tour sesuai dengan yang dijanjikan
kepada pengguna jasa.  Keempat, dengan adanya pengendalian pada tahap
pelaksanaan tour yaitu pelaksanaan intruksi kerja oleh karyawan dengan baik, CV.
Luna Tour and Organizer dapat melayani pengguna jasa secara optimal sesuai dengan
moto yaitu full of joy and fun. Kelima, evaluasi tour yang dilakukan perusahaan
memiliki efek sebagal perbaikan yang kemudian di implementasikan pada kegiatan

tour selanjutnya.

5.2 Saran

Saran dari peneliti yang mungkin bisa digunakan oleh perusahaan adalah
dalam proses operasi pada tahap finishing tour atau ada saat penyerahan dokumentasi
staff marketing juga harus mencatat masukan-masukan yang mungkin diberikan oleh

klien dan menyerahkan pelaporan bahwa dokumentasi tersebut sudah diberikan
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kepada klien, sehingga terdapat pengendalian proses operasi pada tahap finishing
tour. Perusahaan juga harus menjaga hubungan baik dengan relasi sehingga dapat

menjalin hubungan kerja yang baik untuk bekerja sama.
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Lampiran 2
HASIL WAWANCARA
Nama : Lusi A. Sembiring
Jabatan : Direktris

Sabtu, 5 Oktober 2013, jam 10.00 WIB

1. Penditi:
Bagaimana sejarah berdirinya perusahaan?
Informan:
Secara legal, Luna itu berdiri pada tanggal 16 Januari 2006. Itu secara lega ya,
artinya semua surat-surat kita semua selesainya dibuat di tanggal itu. Sehingga
sampal sekarang pun kita menganggap kalau tanggal 16 Januari itu adalah ulang
tahunnya Luna. Jadi kita sudah mula operating, sudah punya order itu di akhir
tahun 2005. Awal mula perusahaan ini pendirinya itu kita ada empat orang, sorry
lima sebenarnya sama ownernya itu ada lima orang. Di awal berdiri perusahaan
ini kita memang khusus bergerak di bidang tamu-tamu inbound artinya tamu-
tamu asing. Dan untuk pekerjaan kita selama tahunan itu selama kurang lebih
jalan dua tahunan itu kita bergerak di bidang hiking, terus handle tamu-tamu
inbound, jadi begitu kalau untuk tamu-tamu domestik kurang lebih selama dua
tahun itu kita tidak handle. Baru kemudian jalan di pertengahan tahun 2008 baru
kita handle tamu-tamu domestik. Akhirnya sekarang ya selain tamu-tamu
domestik kita juga ya menghandle tamu-tamu inbound. Itu awal mula berdirinya
begitu.

2. Pendliti:
Apavis dan mis perusahaan?
Informan:

Adadi company profile Luna
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3. Pendliti:
Bagaimana struktur organisasi dari perusahaan serta tugas dan tanggung jawab
masing2 dari tiap jabatan?
Informan:
Ada di company profile juga. Pada prinsipnya kita sederhana, perusahaan ini
berbentuk CV. Di perusahaan ini ada tiga manger, jadi yang pertama ada
mangjer marketing, mangjer operasiona sama chief tiket, accounting satu,
direktrisnya satu. Kita punya karyawan dua belas yang officia, diluar yang
freelance. Jadi prinsip kerjanya ya sesuai dengan masing-masing pekerjaan itu.
Prinsip kerjanyatidak terlalu berlebihan, bentuk struktur organisasinya juga tidak
terlalu berlebihan. Artinya yang sangat standar sekali karena memang prinsip
kerja kita secara global itu kita lebih bekerja pada prosedural. Y ang membedakan
hanya tanggung jawab pada prinsip masing-masing aturan.

4. Pendliti:
Berapa jumlah karyawan beserta tingkat pendidikan dan masa kerja?
Informan:
Secara umum tadi sudah dijelaskan di awal. Untuk lebih rincinya nanti saya
kasih print-nya.

5. Pendliti:
Hari apa sgakah dan bagaimana jam kerja yang efektif diterapkan pada
perusahaan?
Informan:
08.15 WIB sampai jam 17.00 WIB untuk marketing, untuk tiket sampai jam
16.00 WIB atau jam 16.30 WIB.

6. Peneliti:
Apakah ini berlaku setiap hari?
Informan:
Y a, kecuali hari sabtu kita setengah hari. Untuk hari minggu kitalibur.
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7. Pendliti:
Produk apa sgjakah yang dihasilkan oleh perusahaan?
Informan:
Kita ini ada tour pastinya untuk domestik dan internasional. Kami punya
outbond, kami punya tiket untuk internasional dan domestik. Itu produk-produk
yang ada di kami.

8. Pendliti:
Dari produk-produk tersebut manakah yang paling sering dipakai ?
Informan:
Y ang paling sering dipakai ya tour dan outbond, untuk umroh dan haji memang
dalam tiga tahun ini kita memang tidak ada umroh. Y alumayan lah, dalam setiap
tahunnya ada walaupun tidak banyak. Kaau dibilang mana yang paling banyak
yatour dan tiket, outbond. Tour itu meliputi domestik dan internasional.

9. Pendliti:
Bagaimanakah dengan pasar yang dituju oleh Luna?
Informan:
Pasar itu kita tergantung claster ya. Kita punya pasar sekolah, kita punya pasar
instansi, umum. Umum itu artinya instansi bukan, sekolah bukan. Jadi begitu,
contohnya kelompok-kelompok pengajian itu umum artinya begitu. Ya itu tadi,
ada pasar instansi kita punya, ada pasar sekolah kita punya dan ada pasar umum
kita punya Instans disitu termasuk perusahaan-perusahaan pemerintah,
termasuk pemda-pemda, DPRD, itulah ya. Kalau untuk paket, kalau untuk pasar,
paket itu kita sesuaikan dengan pasar jadi ya kita mau kasih penawaran apa ya
kitajugalihat pasarnya. Untuk beberapa tahun ini kita cenderung ke instansi.
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: Lusi A. Sembiring

: Direktris

Senin, 22 Juni 2015, jam 11.00 WIB

1.

Pendliti:

Bagaimana cara Luna menganalisis para pesaingnya?

Informan:

Kan kita kalo di pasar sering ketemu ya, itungannya kita jualan, kita tu seller
kan ya. Otomatis kan sesame seller kita pasti sering ketemu ya, kalo buyer
kita adalah buyer-buyer yang artinya mereka nggak mau murah, atau
sebenernya bukan pointnya bukan murah dan mahal, tapi untuk mereka mau
pelayanan yang excellent contohnya gitu, biasanya buyer- buyer itu nggak
akan banyak. Kita ketemunya cuma beberapa buyer gja, dari beberapa buyer
itu baru kita tahu. Sering kita ketemuan di sini- di sini, berarti ini competitor
buyer kitayang harus diwaspadai.

Peneliti:

Menurut Luna selamaini kompetitor yang paling bagus apa?

Informan:

Pada dasarnya kawan- kawan di biro itu rata-rata bagus semua, pada dasarnya
begitu. Hanya kan mereka juga punya pasar. Artinya gini, contoh kalo
misalkan pasar sekolah kita ketemunya dengan a b ¢ d e, kalo kita masuk
pasar instans kita bisa ketemu k | m n o p. Kita masuk pasar yang lunsum ya
kan, instans itu kan ada yang dia bayar cash ada juga yang bayar lunsum.
Lunsum itu bayar di akhir, kontrak selesai baru dia bayar. Nah kalo yang itu
biasanya kita ketemunya hanya satu dua aja. Misalkan kita ketemunya sama x,
y. jadi gitu, kalo pada dasarnya semua temen-temen biro itu baik, dengan satu
catatan mereka tidak pernah melakukan one prestasi. Jadi kalo misalkan
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ditanya competitor pada intinya kan semua kawan semua competitor kan ya.
Kayak orang jualan nasi goring sepanjang jalan jawa. Kan yo dulur, tonggo.
Tapi pada saat mereka jualan nasi goreng, kan ya saingan antara pedagang
satu, pedagang dua, pedagang tiga. Jadi kalo misalkan dibilang siapa yang
paing ini. Kita y ndak bias juga sebut biro A, biro B. Tergantung di saat
bermain di pasar yang mana.

3. Pendliti:
Bagaimana pelaporan tour leader setelah pelaksanaan tour?
Informan:
Ada Laporan keuangan dong. Kan kalo tour leader sih nggak ada laporan ya,
kalo tour leader itu dia tugasnya apa, cameramen atau foto ya berarti
laporannya tinggal dilihat gimana hasil-hasil fotonya, kita cetak. Hasil
shootingannya baru kita panggil kawan kita yang biasa ngedit. Kalo misalkan
tour leader itu bias juga dia merangkap sebaga tour account. Kalo dia
merangkap sebagai tour account itu biasanya kita sudah bawain dia budget
tour. Baru nanti dia bikin laporan, laporannya darimana? dari duit yang dia
pegang lalu apa yang harus dihabiskan, dan berapa sisanya, sederhananya
begitu. Itu bentuk pelaporannya. Disertain apa? Kalo tiket masuk berarti ada
bukti tiket masuknya, kalo misalkan kita catering, berarti itu catering biasanya
rekanan catering itu ngas kwitansi. Hotel pun begitu, juga ngasi kwitansi
hotel.

4. Pendliti:
Bagaimana untuk pelaporan kegiatannya?
Informan:
Kalo kegiatannya itu kan dalam bentuk dokumentasi. Kalo seperti tiket masuk
kan sudah itu tadi dalam pembayaran. Kalo bentuk kegiatan kita outbond, ya
dokumentasi.

5. Pendliti:


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

89

Bagaimana bilaterjadi kendala tertentu pada saat pelaksanaan?

Informan:

Selama tidak ada budget pembiayaan anggaran kan nggak ada masalah. Jadi
misalkan tadi kita terlambat masuk dikarenakan kondis macet, tadi kita
terlambat masuk makan karena bis masuk angin, laporan seperti itu ta yang
dimaksud? Kita nggak ada laporan seperti itu. Operasional kita tuh selalu
kontak setiap hari. Yang ndampingin itu dia tidak membuat laporan tertulis.
Yang dia kasi adalah laporan dari job disk masing-masing. Kalo tugasnya
cameramen ya berarti kita lihat hasil dokumentasinya dia, tercakup nggak
semua objek yang dia kunjungi sama yang direkam, orang-orangnya masuk
semua nggak. Kalo diafoto, foto dari awal perjalanan sampai akhir, diafotoin
nggak semuanya. Event-eventnya itu moment-momentnya dia fotoin nggak.
Kalo dia tour account tinggal kita lihat dari start berangkat sampai pulang
pembiayaan apa sgja yang sesuai di budget. Trus kemudian beberapa yang dia
keluarkan dan beberapa sisanya atau mungkin ada kekurangan, kenapa kok
kita harus bendol. Jadi kan kalo kekurangan berarti kan bendol, kalo bendol
itu biasanya pada hari H langsung kordinasi dengan kantor kenapa harus
bendol, ada kondisi begini begini begini, karena tidak ada budget untuk ini
kita harus bagaimana. Jadi itu nanti keputusan dari kantor. Jadi misal kantor
bilang oke gak apa-apa deh kita transfer lagi. Contoh biasanya kita
maintenance Kklien, ini gak ada budget karaoke nih tapi klien minta karaoke,
gimana? Ini ternyata ada klien tiba-tiba masuk rumah sakit, gimana
pembiayaan rumah sakitnya nih. Ini tiba-tiba klien gak mau makan disini,
mintanya change makan disini udah kita ngomongnya gini-gini dia
nambahnya nanti. Sepulang ini dia mau nambah tapi sementara ini kan kita
gak ada tambahan budget nih, baru nanti dari kantor kita telpon misalkan di
rumah makan oke nanti tinggal kita telpon pelunasan dari kantor. Jadi dia kan

gak usah bayar tohh, oke pelunasan dari kantor nanti semuanya.
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Nama : Hasi Mega
Jabatan : Tour Operational
Sabtu, 5 Oktober 2013, jam 11.00 WIB

1. Penditi:

Bagaimanakah proses operasi yang dijalankan oleh perusahaan?

Informan:

Awalnya adalah dealing marketing, mereka jualan paket lalu dealing. Dealing
artinya dimana proses dari marketing itu sendiri klien memutuskan untuk
memaka jasa luna tour sebagal sarana untuk melakukan perjalanan wisata.
Dedling marketing disampaikan ke bagian operasional, lalu operasional
persigpan untuk tour sesual dengan kesepakatan yang telah disepakati dengan
klien, jadi modelnya itu ada request-request khusus yang harus diperhatikan oleh
operasional. Jadi misalnya mereka request makan di jimbaran kalau tour di bali
atau hotelnya bintang berapa,lalu bisnya, seatnya berapa yang mereka inginkan.
Jadi itu tugasnya operasional untuk melakukan proses persigpan tour. Persiapan
tour awalnya adalah booking, booking makan, boking hotel, boking bis, sesuai
dengan kesepakatan yang telah disepakati. Lalu dekat-dekat dengan persiapan
tour, mestinya kan ada DP, down payment untuk tanda jadi, lalu biasanya H-7
harus ada pelunasan dari biaya yang sudah disepakati di awal. Koordinasi sih
biasanya kalau sudah mau berangkat, misalnya 2 hari atau 3 hari sebelum
berangkat kita sudah koordinasi dengan istilahnya mereka kadang ada kayak
panitia gitu. Jadi ada panitia, contact personnya dengan instansi yang memakai
jasa kita, biasanya begitu, jam berapa penjemputannya, jemput dimana, seperti
itu. Lalu pelaksanaan tour seperti biasa, kalau tour di Bali, di Jogja, ada guide
lokalnya, tapi kalau tour sehari ke Malang, ke WBL, hanya sebatas tour leader
gja. Kenapa harus pakai guide lokal? Kalau di Bali, di Jogja, karena memang
peraturannya seperti itu di tempat yang kita kunjungi. Pelaksanaan tour ya seperti
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biasa, tugas TL setelah ada guide loka ya hanya persigpan akomodasi yang
digunakan oleh pesertanya. Jadi misalnya kalau waktunya makan, tugasnya TL
apa sih? Ya caling tempat makan sudah raedy atau belum. Kalau mau check in,
calling hotel sudah ready atau belum hotelnya. Jadi kalau di objek sih TL hanya
proses payment untuk tiketnya aja. Selebihnya kan bagi tugas kalau dokumentasi,
satu bawa handycam satunya bawa camera. Jadi hanya sebatas itu sih tugas TL
selama pelaksanaan, kan sudah ada guide lokanya ya, jadi kita nggak banyak
cuap-cuap, jadi kita bantuin peserta gja. Lau finishing tour adalah disini pas
waktu pulang kan otomatis tanggung jawab kembali kepada TL sampa mereka
kembali ke kota asal. Sama prosesnya, ada ngurusin makan juga, ngurusin
transport juga, kalau ke Bali naik feri, jadi sama lah, bayarin tiket ferinya. Kalau
ke jogja ya hanya bis gja, bis kan sudah dibayar lunas di awal. Kalau evaluas
tour kita adalah kan pada waktu pelaksanaan mereka kadang sudah terlihat ada
yang puas atau tidak, ada yang komplain atau tidak. Jadi kalau pas di jalan
kadang “mbak makannya kok gini ya”, itu yang dijadikan point evaluasi adalah
ternyata pilihan menu kita yang kemarin kurang menarik buat mereka, jadi bikin
peserta boring dengan pilihan makan. Ada hotel juga “hotelnya kurang gini
mbak, kurang gini”, jadi untuk next time kita bilang pada hotelnya “mas hotelnya
kurang gini-gini”. Tapi kalau sudah buruk sekali ya nggak pernah kita pakai lagi
sih hotelnya. Objek wisata juga, kadang ada decision maker yang gak kasih tau
sama yang membawa gitu kalau kunjungannya kesini-kesini. Mereka kadang
taunya waktu di lapangan “kok kesini mbak?”, miss understandingnya disitu sih
rata-rata. Jadi kita dealingnya sama decision maker mereka nggak tau mau
kemana-kemana gitu. Kalau rumah makan sih selama di objek wisata itu
menunya standar sih rata-rata semuanya menunya kayak gitu. Ada juga kita kan
pakal katering, varias menunya harus lebih variatif dan rasanya dapet. Jadi
nggak Cuma banyak tapi rasanya gak dapet gitu. Untuk finishing tour ini ya
sambil nyerahin dokumentasi sama ngucapin terima kasih, next time jalan lagi
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dengan Luna. Kalau pesertanya satu bis sih paling lama satu minggu setelah tour

penyerahannya.

. Pendliti:

Bagaimanakah pengendalian/ pengawasan yang diterapkan perusahaan dalam
kegiatan operasi?

Informan:

Pengawasan langsungnya sih semua sama ya, dari owner. Jadi, apa-apa kalau aku
emang dikasih tanggung jawab untuk memutuskan tetep aku komunikasikan
dengan owner. Jadi satu pintu pengawasannya dari dia. Kalau aku ssh Cuma
kebawahnya gja ke tour leadernya. Misalnya, kerjanya kurang aktif atau apa.
Dateng kesini cm nyiapin habisitu tour habisitu gak dateng kesini lagi, hanyaitu
pengawasanku. Kurang aktif gja, maunya kalau ada job ga kesini kalau gak ada
job gak kesini gitu, yatambah gak ingat aku. Pengawasan kebawahnya gja sama
yang bantu-bantu ketika persigpan tour itu ga, kan koordinasinya dengan TL
yang berangkat itu ga Kita juga mengevaluasi complain klien yang muncul
ketika pelaksanaan tour, lalu menentukan tindakan yang tepat untuk menanggapi
complain klien yang muncul ketika pelaksanaan tour, setelah itu ya
menyelesaikan dalam waktu yang telah ditentukan dan tindakan apa yang
digunakan untuk menindaklanjuti complain klien agar menjadi perhatian

manajemen.

. Pendliti:

Apakah perusahaan memiliki standar dalam administrasi, akomodasi,
transportasi, waktu operasional, hargajual ?

Informan:

Punya. Standar akomodasi, transportasi, waktu operasional dan hargajual itu jadi
satu dan itu semua sesuai kesepakatan marketing dengan klien. Jadi itu semua
tergantung pada permintaan klien, harga yang ada di paket akan mengalami
perubahan sesuai dengan request mereka. “mbak harganya bisa diturunin?”. Bisa,
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otomatis akan menyesuaikan dengan harga kan. Misalnya dari harga Rp 400.000
ke Rp 300.000 , hotel harus turun great, dan bis cari yang paling murah dari
hargaawal, jadi harga yang mempengaruhi, harga paket yang sudah deal. Untuk
waktu operasiona itu request mereka semuanya, jadi gak ada standar.

. Pendliti:

Apakah perusahaan mempunyai standar operasional prosedur dalam menjalankan
kegiatan operasi?

Informan:

Ya punya sih standarnya. Kalau marketing misalnya dari proses awal baru aku
buka ngadain proses booking itu nunggu mereka bayar DP, SOP nya kayak gitu.
Jadi, “ya mbak saya setuju” , tanda tangan kontrak, baru DP, baru bisa untuk
booking. Kalau mereka gak DP gak mau aku, kurang kuat gitu. DP biasanya
30% dari harga kontrak. Sisanya 70% dibayar H-7 sebelum pelaksanaan, kalau
tournya reguler. Kalau ada kan kadang kayak pemkab, kantor-kantor itu
istilahnya lunsum, jadi berhutang mereka. Berhutang bayarnya setelah ada
kontrak-kontrak yang harus ditandatangani, ya paling gak 3 bulan baru
pencairan. Jadi jalan dulu gak pakai duit, bayarnya belakangan, ada yang seperti
itu sih sebenernya. Jadi dari marketing itu mereka jual paket, dealing, tanda
tangan kontrak, DP, lalu aku proses persiapan tour.

. Pendliti:

Siapakah pembuat kebijakan tersebut?
Informan:

Owner pastinya.

. Pendliti:

Apatujuan dibuat standar operasi prosedur tersebut?

Informan:

Kaau secara tehnis sih yang pertama, dapat menjaga konsistensi dalam
menjalankan suatu prosedur kerja. Kedua, lebih jelas mengetahui peran dan
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posiss masing-masing di internal. Ketiga, memberikan keelasan mengenai
prosedur kerja, dan tanggung jawab dalam proses terkait. Keempat, memberikan
keterangan mengena keterkaitan dengan satu proses kerja dengan proses kerja
yang lain. Kelima, meminimalisir kesalahan dalam melakukan pekerjaan. Yang
keenam, membantu dalam melakukan evaluasi terhadap setiap proses operasional
perusahaan. Itu sih, tapi kalau menurut aku sendiri sih ya itu biar tahu tugas
masing-masing. Misalnya TL harus announcment, TL harus begini. Akhirnya
mempunyai tanggung jawab, gak cuma duduk ga seperti peserta kan. Yang
kedua tujuannya sebagai kontrol, kamu beneran mau kerja enggak?” sebagai

kontrol untuk mereka.
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Informan
Andik, bekerjadi Dinas Pariwisata Jember
(18 November 2013, jam 10.30 WIB)

1. Peneliti:
Bagaimana pelayanannya Luna?
Informan:
Bagus.

2. Pendliti:
Bagaimana dengan pelayanan pada saat pel aksanaannya?
Informan:
Pertama, dari segi jadwal mereka tepat waktu. Kemudian dari segi
pelayanan seperti makan itu juga tepat waktu. Artinya memenuhi
schedule, kemudian juga memenuhi apa yang sudah mereka janjikan
sebelumnya. Jadi ketika mereka menjanjikan makanan khas Jogja, maka
ketika makan memang benar menu makanan khas Jogja.

3. Pendliti:
Bagaimana pelayanan tour |eadernya?
Informan:
Untuk interaksinya sebenarnya bagus, Cuma kan kalau tour leader tidak
banyak ini ya karena kan ketika di sana, ketika di tempat tujuan kan ada
lokal guide-nya. Cuma memang dalam skala pengetahuan mungkin tour
leadernya perlu menambah pengetahuan. Jadi walaupun gak harus paham
100% tapi paling tidak bisalebih banyak tahu.

4. Pendliti:
Apaitu berarti pelayanan mereka baik?
Informan:
Pelayanannya baik, malahan waktu ini pengalaman pribadi waktu di Jogja
saya kan ngeloundry-kan baju di loundry depan hotel. Nah itu ketika kami
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sudah mau pulang ke Jember, itu tempat loundry-nya belum buka
sehingga baju saya itu masih belum bisa di ambil. Nah itu kemudian 2
minggu kemudian kebetulan Luna ke Jogja lagi, ada perjalanan lagi.
Mereka mau ngambilkan bau saya, jadi sangat bagus sekali untuk

pelayanannya.

. Pendliti:

Bagaimana dengan finishing tour/ penyerahan dokumentasinya?
Informan:
Dokumentasinya itu bagus, Cuma yang terakhir ini agak lambat ya, agak

lama. Jadi sampal satu bulan lebih mungkin.
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Informan

Naning, bekerjadi Dinas Pariwisata Jember

(18 November 2013, jam 11.00 WIB)

1. Penditi:
Pada saat tour apakah diberikan fasilitas seperti buku panduan dan
lainnya?
Informan:
lya dikasih buku panduan, dikas bag tag juga, dikasih pertanyaan
terus dikasih hadiah. Dikasih dorprize itu waktu di perjalanan itu kan
dikasih pertanyaan, yang bisa jawab dikasih hadiah.

2. Pendliti:
Sudah berapa kali pake Luna?
Informan:
Saya kebetulan ikut semua pas di Bali, Jogja dua kali, Semarang. Jadi
semuanya 4 kali.

3. Pendliti:
Kenapa kok nggak pakai jasa biro yang lain?
Informan:
Kaau bedanya Warna sama Luna ini, kalau Warna bayarnya harus
lunas di depan, kalau kantor gini kan biasanya nunggu dana cair dulu,
jadi di Luna bisa bayar setelah tour. Kalau warna nggak mau kayak
gitu. Kita kalau gak ada uang, uang belum cair, kita kan gak bisa bayar
lunas. Di Luna juga hubungan secara personal juga bak. Kalau di
Luna gak baik, gak mungkin kita ambil lagi, intinya ya itu. Kalau
sudah satu kali makainya nggak enak kita ya nggak mungkin pakai
lagi.
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Lampiran 3

P Ml TERHELIAN PEMNIMEMBRADN LIAINY REDULIA T A

UNIVERSITAS JEMBER
LEMBAGA PENELITIAN
Alariiat ; JI. Kalimantan No. 37 Jember Telp. 0331-337818, 339385 Fax, 0331337818
e-Mail : penelitian. lemlit@unej.ac.id
Namor ! 1;&" JUN25.3.1/1T.5/2013 27 Saptember 2013
Perihal : Permohonan Iin Melaksanakan
Penelitian

*
Yth, Pimpinan
CV. Luna Tour and Organirer
di -

IEMBER

Memperhatikan surat pengantar dari Fakultas |Imu Sesial dan Ilmu Palitik Universitas Jember
Mamor 5981/UN25.1.2/LT/2013 tanggal 24 September 2013, perihal ijin penelitian mahasiswa

Marma f MR . Adam Algian f 090810202034

Fakultas f lurusan ¢ FISIP / Hmu Administrasi Bisnis

Alamat ; Ji. Delima Putih Blok A-6 Jember {'No Hp, 085745501008

ludul Penelitian ¢ Implementas) Standard Operating Procedure Sebagai Upaya
Pengendalian Proses Operasi pada CV, Luna Tour and Organizer
lember

Lokasi V. Luna Tourand Organizer lember

Lama Penglitian ¢ Dua butan (27 september — 27 Nopember 2013)

'naka kami mohon dengan hormat bantuan Saudara untuk memberikan ifin kepada mahasiswa
yang bersangkutan untuk melaksanakan kepiatan penelitian sesual dengan judul di atas,

Demikian atas kerjasama dan bBantuan Saudara disampaikan terima kasih.

gpo. g
——Dr. Zainuri, M.5i

MIP 19640325198902 1001
1. Dekan FESIP
Universitas fember
1. Mahastvwa vos
3. Arsip

|b! ml'lrru rlnnli w

CERTIFCATE NO - DMSITTY
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Lampiran 4

L N-A Tour and Orgunizer

F'i _.|'.r'.|, :|'--|q|-|

Fall of Wy and fia

Jember, 11 Mei 2015,

Momor 1 30 Ket Int/LUTNASN 2015

Lamp, =

Peribal : Jawaban Permobonan Tjin Penclitian Mahasiswa
Kepada :

Yih. Dekan Fakulitas IS1P
Jurusan Administrasi Bisnis
Universitas Jem ber
i —

JEMBER

Dengan hormat,

[Mengon mi kami sumpaikan bahwns mohasiswa di bawah im elah mengajukan
Permohonan liin Penelitian. Pada perusahaan kami CV LUNA Toor, Travel, and
Organizer pada bulan Mei tahun 2014 atas mohasiswa dengan identites §

N ama : ADAM ALGIAN

NI 1 IR TO202034

Fakulias/ Jurusan : FISIPY Administrai Bisnis
Progrum Studi : 51

Maka dengan ind kami beritahukan babwa, perusaboan Komi bisa menerima Keglaton
Penelitian tersehut diatas sesuni dengan jadunl komi, yvoitu pada tanggal 01 Oktober
2013 wd 31 Oktober 2013,

Demikion sural ini kami bunt untuk dapst digunakan sebagaimana mestinva, Atas
perhatian dan kerja samanya, kami sampaikan terima kasih,
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Lampiran 5

PEMERINTAH KABUPATEN JEMBER
HANTOR PARIMISATA DAN KEBUDAYAAN

SURAT TANDA IJIN USAHA

USAHA { AGEN PERJALANAN WISATA
HOMOR 185611111 8K/ 35.09.511 [ 2011

BERDASARKAN SURAT KEFUTUSAN KEPALA KANTOR PARINISATA DAN KEBUDAYAAN KABUPATEN
JEMBER MOMOR: 5561/ 11/ 5K 135.00.511 / 2011, TELAH DIBERIKAN LIIN USAHA KERADA:

HAMA ¢ LUSI ANGGRAENI SEMBIRING. §.508

ALAMAT ol KASUWARI 40 RT 4 RW 3 KECAMATAM PATRANG JEMBER
HAMA USAHA : CV. LURA TOUR AND ORGANIZER

LOKASI USAHA  : JL, SUMATERA 82 B JEMBER

DENGAN KETENTUAN PEMEGANG 1JIN USAHA DIWAJIBKAN:

1. MEMENUHN MENTAATI PERATURAN-PERATURAN D BIDANG USAHA KEPARIWISATAAN;

2. MENDAFTAR ULANG SETIAP 3 (TIGA) THMUNSERLT:

1. MENJAGA NORMA-MCRMA KESUSILASN, BTlGA SERIA TIDAK BOLEH DIPERGUNAKAN
UNTUK KEGIATAN YANG MELANGGAR KETERTIEAN DAN KESUSILAAN:

4. MEMBERIKAN PELAYANAN YANG SAMAKEPADA TANU;

§. MEMPUNYAI TENAGA PEMBUKLAHN, PENSATUR RUMAH TANGGA, PENERIMA TAMU. DAN
PELAKSAMA:

6. SEMUA KARYAWAN KARYAWAT) HARUS BEREADAN SEHAT DAN TIDAK BOLEH MEMPUNYAI
PENYAKIT MENULAR YANG DITETAPKANGEEHINSTANS! YANG BERSANGKUTAN:
MENYELENGGARAKAN PENGAWASAN KEBERSIHAN, KESEHATAN SERTA LING AN

MENGAJUKAM PERMOHONAN PERUBAHAN JIN USAHA, APABILA MENGADAKAN PE] AN
KAPAQITAS,

o =

DITETAPRANDT JEMBER .
FADATANGGAL : 3INOVEMBER 2011

ANTOR PARIWISATA DAM KEBUDAYAAN
KABUPATEN JEMBER
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Lampiran 6

DATA PERSONALIA

No. Nama Tanggal Lahir | Pendidikan Jabatan dalam | Pengalaman | Profei Keahlian Sertifikas ljasah
Perusahaan Kerja

1 Lusi A Sembiring, S,Sos | 12-03-1981 Sarjana Direktris 5th Tour Planner

2 Denik Sisiliana 26-03-1981 Diploma Chief Ticketing | 2th Ticketing

3 Has Mega Y 14-07-1981 Diploma Man Opetaional 2 thn Tour Operasional
4 Siska Ambarwati 10-09-1992 Diploma Accounting 2 thn Accounting

5 Teguh Setiawan 5-02-1976 Diploma Marketing 34thn Marketing

6 Arthur 25.10-1987 Diploma Marketing 3thn Marketing

7 Vety SMK RSVN Ticketing | 5 bulan Ticketing

8 Ferry SMK RSVN Ticketing | 5 bulan Ticketing

9 Riski Diploma Marketing 7bulan Operational tour
10 Wiyata Budi Study S-1 Marketing 1bin Marketing
11 Ferian Sarjana Marketing 1bin Marketing
12 Bestharia Studi S-1 Marketing 1bIn Marketing

CV.LUNA TOUR & ORGANIZER

Lus A. Sembiring, S.Sos

Direktris
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ANGKET KEPUASAN PELANGGAN
Group : Dharmawanita Pemkab Jember

Transportasi

C K

= Bus

- Pesawat

- KA

Meals

- Paket Makan

- Catering

- RM

Tour Leader Luna Tour

= Pelayanan

- Komunikasi

Lokal Guide

- Penyampaian Destinasi

= Komunikasi

Hotel

- Pelayanan

- Kebersihan

- Makan di hotel

Acara

- Tempat Wisata

- Pengaturan Waktu

= Kelancaran Acara

*1Beri tanda x atau v

Nama & TTD

102


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

103

Lampiran 8

P WFTH LUNA TOUR

iDay  Jember - WBL RESORT (Snack B,L,D)

Yam D02.00 Perslapan Keberangkatan
Peserta dijemput di alamat. Pengaturan Bagasi dan Tempat duduk. Kru
LUNA akan membantu pengaturan bagasi dan seat penumpang).
Perjalanan diperkirakan sekitar 7 jam. Snack disajlkan saat perjalanan.
Makan pagl disajlkan di RM. Jawa Timur

Jam 10.00 Diperkirakan peserta tiba di WBL + GUA MAHARANI. Makan slang
disajikan dengan meal coupon.

Jam 15.00 Meninggalkan objek wisata WBL, selanjutnya peserta diajak untuk
singgah di Jembatan Siramadu.

Jam 19.00 Makan malam disajikan di RM. Tongas Asri.

Jam 22.00 Selanjutnya peserta diperkirakan perjalanan kemball ke kota lember,
Sampal jumpa di tour mendatang bersama LUNA Tour & organizer
= Fﬂ" qul}& 'I'I FII'I-

Harga Pengelolaan per orang :

1. 59 peserta Rp. 365.000
2. 50 peserta Rp. 385.000
3. 40 peserta Rp. 422.000
4, 30 peserta Rp. 485.000

Mote: Penjemputan diluar kota Jembaer ada charge solar Rp. 30,000/ org
: Jika ada perubahan obyek maka harga menyasualkan

Fasilitas yang disediakan :

1. Transportasi Bus Pariwisata { Type dan model terbaru 2011 JET BUS / EVD
BUS) AC seat 59 / 42dengan fasilitas AC, rec. seat, audio visual,
dan seat 2-2 untuk bus 42

Donasi (parkir, retribusi dil}

Doorprize diundi { T-shirt, jam, payung, mug)
10. Dokumentasi Foto + cucl cetak uk 4R
11.DVD Tour per orang / family

2. Makan disajikan sebanyak 3x { Prasmanan)

3. Tour Leader LUNA TOUR & ORGANIZER

4. Tiket Masuk Obyek Wisata : WBL + GUA MAHARANI
5. Alr mineral

6. Asuransi Wisatawan

7. Tips Kru bus

8.

o,


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

Lampiran 9

Intruksi Kerja Tour Leader

Kegiatan

Persigpan K eberangkatan

1.

2.

Satu hari sebelum berangkat Tour Leader harus mempersiapkan kelengkapan
Tournya (Tour Leader Kit)

Saat Hari keberangkatan Tour Leader harus memeriksa kembali kel engkapannya

Penjemputan Peserta

grwNE

6.

Periksa kondisi bus sebelum berangkat (AC, Tape, VCD, dan fasilitas lainnya)
Breefing program dan fee ke sopir

Memasukkan fasilitas tour ke dalam bus sesuai dengan program

Bus harustiba di alamat penjemputan maksimal satu jam sebelum keberangkatan
Saat peserta menaiki bus, beri baggage tag pada setiap bagasi atau barang bawaan
dan bantu untuk menata dan menempatkannya di dalam bagasi atau bus

AC bus harus dalam keadaan hidup saat peserta mulai menaiki bus

Saat K eberangkatan

1.

2.
3.

No gk

©

9.

Periksa daftar hadir peserta

Berdoa secara bersama sebel um bus berangkat

Saat bus berangkat, perkenalkan kru yang ada di dalam bus, termasuk TL, escort,
supir dan kernet bus

Jelaskan produk-produk yang dimiliki oleh perusahaan

Bagikan dan jelaskan buku panduan yang telah disiapkan

Jelaskan secara detil fasilitas di bus yang bisa dipergunakan oleh peserta

Peserta disarankan menjaga kebersihan ruangan dalam bus dengan membuang
sampah ke tempat yang sudah tersedia

Diinformasikan agar lubang AC tidak ditutup secara rapat karena akan
mengganggu saluradn AC atau AC bisa tersumbat

Pembagian snack atau makanan ringan sesuai program

Saat Perjalanan

grwdNE

o

8.
9.

Selalu mengajak peserta untuk berinteraksi

Jelaskan objek-objek wisata yang akan dikunjungi

Selalu mengingatkan peserta jika ada yang membutuhkan toil et

Tawarkan obat-obatan dan kantung plastik

Berikan selalu air mineral gelas jika peserta membutuhkan atau sesuai dengan
program

Pemutaran Tape atau VCD harus selalu bergantian dan tidak bisa dipakai secara
terus-menerus

Tour Leader harus memiliki kepekaan yang tinggi terhadap selera peserta dan adil
dalam memutar selera musik atau film

Selalu ingatkan untuk tidak merokok dalam bus

Tour Leader harus selalu memeriksa bagasi yang ada di dalam bus bagian atas agar
tidak jatuh saat bus sedang berjalan

Penyajian Makan dan Minum dalam Bus

1

Periksa jadwal makan siang dengan baik (kurang lebih jam 12.00 — 13.00)
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2. Makan siang kotak dan air minera gelas harus dibagikan dengan nampan yang
telah disiapkan

3. Penygjian makanan atau minuman dimulai dari bangku paling depan kemudian
belakang

4. Dilarang menempatkan di lantai bus

Saat Check-in Hotel

1. Konfirmasi hotel dengan handphone untuk persiapan check-in dan kondisi lainnya

2. Sebelum bustiba di hotel, bangunkan peserta yang sedang beristirahat dengan cara
yang baik untuk bersiap-siap

3. Sampaikan juga pada saat peserta turun dari bus untuk berkumpul di lobby hotel
menunggu pembagian kunci kamar dan konfirmasi jam untuk bersiap-siap
melaksanakan program berikutnya

4. Kunci hotel dibagikan sesuai dengan daftar peserta kamar atau rooming list

5. Siapkan juga kamar untuk kru bus dan anggota Tour Leader yang lain

Saat di Objek Wisata

1. Sebelum tiba di objek wisata, ingatkan peserta mengenai waktu kunjungan dan
minta peserta untuk tidak berpisah dari rombongan untuk memudahkan kembali ke
parkir bus

Ingatkan peserta untuk berhati-hati dengan barang bawaannya

Siapkan tiket sebelum masuk

Selalu mendampingi peserta saat masuk dan pada saat berada di objek wisata
Ambil foto dan shoot bagi kameramen

Pada saat kembali ke bus, pakai fasilitas informasi untuk memanggil peserta yang
datang terlambat

7. Cegah pengamen dan pedagang asongan ke dalam bus

ok wnN

Saat Makan di Restoran

1. Konfirmasi ulang menu dan jam kedatangan di restoran

2. Informasikan fasilitas restoran pada peserta

3. Setibadi restoran, segera periksa jumlah piring dan menu

4. Jika menu belum siap, minta peserta untuk menunggu di tempat duduk yang telah
disiapkan

Saat Usai Belanja

1. Beri baggage tag pada setiap barang bawaan peserta tanpa terkecuali

2. Bantu untuk menempatkan barang belanjaan dengan baik

3. Informasikan bahwa barang bawaan rusak atau pecah adalah di luar tanggung
jawab perusahaan

Saat check-out Hotel

1. Satu malam sebelum check-out, sarankan kepada peserta agar pada malam itu
untuk mengemas barang bawaannya untuk persiapan check-out keesokan harinya
Saat check-out minta agar kunci kamar diserahkan ke resepsionis hotel

Mini bar dan telepon serta fasilitas lainnya diluar tanggung jawab perusahaan
Tempatkan kembali barang bawaan ke dalam bagas dan minta bantuan kernet bus
Setelah itu himbaukan barang bawaan peserta dalam bus agar tidak ada yang
tertinggal karena barang hilang atau rusak bukan tanggung jawab perusahaan

(S2RE I

Saat Perjalanan Pulang

1. Bagikan questioner kepada peserta
2. Berikan ucapan terima kasih dan salam penutup kepada peserta sebagai closing/
berakhirnya tour
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Lampiran 10

SYSTEM MARKETING DI CV. LUNA TOUR & EVENT ORGANIZER
PROSES PERSONAL SELLING

0 Mencari & menyeleksi pelanggan baru =@ mengidentifikasi prospek

0 Pendekatan pendahuluan/ penjajakan

0 Pendekatan ke prospek

0 Presentasi (penyajian & peragaan)

0 Mengatasi keberatan & Negosiasi

0 Menutup penjualan

0 Pasca penjualan

0 Tour / Outbound

0 Pasca Tour menyerahkan CD event, Foto + pigura + beberapa hal yang
dijanjikan selama marketing dan sudah menjadi kesepakatan kedua belah pihak.
Selepas tour selesai maka Marketing memiliki hak untuk  mendapatkan Fee
marketing, dan memo dari MO bisa dicairkan di Accounting.

0 Tidak lupa hasil angket Tour diconfirm oleh MO kepada marketing sebagai hasil
Pasca Tour dan segala sesuatu yang menyangkut kegiatan Tour diketahui oleh

Marketing. ( hal yang positif maupun kritik dan saran kepada perusahaan )

SELAMAT BERGABUNG DI TEAM DAHSYAT LUNA TOUR

“FOLL OF JOY AND FUN”
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Kegiatan

Target Hasl

Pembuatan Penawaran Awal

1. Tulisnomor surat penawaran
di dalam Buku Surat Keluar.

2. Cetak format surat penawaran
awal dengan Kepala Surat (Nama
CP/ namainstans).

3. Setiap surat penawaran harus
disimpan dalam hard disc dengan
nama: nomor surat-nama group-
tujuan-tgl pembuatan.

4. Surat penawaran awal
dilampiri dengan brosur/ liflet
paket produk.

1. Surat Penawaran
harus selesai dan
dikirimkan paling lambat
7 jam setelah ada
permintaan. dari calon
prospek

2. File atau dokumentasi
surat penawaran disimpan
dalam hard disc dan
ditulis dalam Buku Surat
Keluar.

Pembuatan
Lanjutan

Penawaran

1. Sebelum memulai membuat
penawaran tour (Tour
Qoutation), staff marketing/ tour
disarankan untuk menghimpun/
mengumpulkan data-data dari
prospek seperti :
a Nama group dan
nama contact person atau
decision maker dari group
tersebut.
b. Tujuan dan lama
perjalanan
C. Program perjalanan
dan obyek yang
dikehendaki/ diinginkan.
d. Fadlitas wisata/
perjalanan yang dibutuhkan
atau dikehendaki seperti
jenis hotel, bus dan lain

sebagainya.
e Perkiraan jumlah
peserta.
2. Membuat surat penawaran
yang akan ditawarkan kepada
prospek dengan format Word.
a Setiap surat harus - setigp surat

diberi nomor dengan format
sbb :

Nomor surat. Nomor
refrensi department/
Mkt/bulan/tahun

penawaran harus
bernomor dan disimpan
dengan format baku
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b. Surat penawaran
dibuat dengan kaidah tata
bahasa Indonesia yang baik
dan benar dengan susunan
outline sbb :
- Pembukaan
- Isi (Program
perjalanan, harga, kondisi)
- Penutup

3.  Jikadata seperti yang
disyaratkan pada point 1 tidak
lengkap, maka surat penawaran
dapat dibuat dengan menggunakan
program perjalanan standart dan
harga standart.

- Surat penawaran
dengan format dan
lampiran surat standart

4.  Surat Penawaran (Tour
Qoutation) yang dibuat harus
disimpan dalam folder di hard disc
dengan formula nama sbb :

Nomor surat - nama group —
tujuan perjalanan — tgl pembuatan

(ex : 101 - T.Extravaganza —
Bali — 1 April)

5.  Setiap penetapan hargadalam
surat penawaran harus dibuatkan
perhitungan biaya dan harga dan
harus dicatat/ didokumentasikan
baik secara manual yaitu dengan
mencatat di Buku Perhitungan
Harga atau dengan menggunakan
format Exel dan ditulis keterangan
atau di simpan dalam folder hard
disc dengan nama yang sama
dengan nama file surat penawaran
6.  Sebelum surat penawaran
ditandatangani oleh pejabat yang
berhak harus dicek dan diketahui
oleh Manager Operasional.

- Perhitungan biaya/
harga yang disimpan
dengan format baku.

Menghitung Biaya dan
Menetapkan Harga Tour untuk
Tour Qoutation

1.  Pengitungan biayadan
penetapan harga tour harus
berdasarkan program yang
dibuat sesuai dengan surat
penawaran yang dimaksud.

- Pengitungan biaya/
harga dengan format
standart

2. Setiap penghitungan biaya
dan penetapan harga baik secara

- Penghitungan biaya/
harga dicatat di buku
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manua maupun dengan
menggunakan format exel harus
diberi nama dan dicatat atau
disimpan dengan nama sama
dengan nama surat penawaran.

perhitungan atau disimpan
ke dim hard disc dengan
format standart

3. Pengitungan biaya dibuat
dengan berdasarkan standart
baku penghitungan perusahaan.

4.  Penetapan harga sesual
dengan standart mark up
minimal 10 % atau berdasarkan
petunjuk Manager Operasional.

- Penetapan harga dengan
standart perusahaan.

5. Jikapadakondisi tertentu
seperti ada persaingan atau hal
lain sehingga penetapan harga
kurang dari 10 % harus melalui
koordinasi dengan Manager
Operasional.

- Koordinas dengan
manager untuk hal-hal
khusus.

Profit minimal dari satu project adalah 1 juta, dibawah itu project dianggap tidak

layak, kecuali ada pertimbangan tertentu seperti multiplier effect atau lainnya.

Standar penetapan profit minimal perusahaan

Kontrak senilai 1 - 10 juta profit ditetapkan nett 1 Juta
10,1-20juta -> 10%
20,1-50juta -> (20jt x 10%) + (Selebihnya x 7%).= 2jt + 0.07X

50,1 - 75t

75,1- 100 jt
100,1 - 150 jt

>150 juta

- 4,1 juta+ 0,06X
- 5,6 juta+ 0,05X
- 6,75juta+ 0,04X
- 8,75juta+ 0,03X
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Daftar Biro dan Agen perjalanan di Jember tahun 2013

No. Nama Biro Perjalanan Alamat
1. | PT. Warnalndonesia Wisata J. S. Parman No. 22, Jember
2. | CV.KurniaFitroh Wisata J. Kaliurang Blok C6-22, Jember
3. | CV. LunaTour and Organizer J. Sumatera 82B, Jember
4. | PT. Saweri Gading Asri J. Darmawangsa 67, Jember
5. | CV. KurniaDuta Wisata J. Ggjah Mada 169 C-Jember
6. | PT. Nuansa Wisata Putra Nusantara J. Letjend Suprapto 71, Jember
7. | CV. Luxur Pratama Indo Wisata J. Tawangmangu 17, Jember
8. | PT. SuryaKencana Mulya J.. Letjend Panjaitan 38, Jember
9. | PT. Terang Jaya Langgeng J. Pajgjaran I1-GG. 10, Jember
10. | BPW *Sekar’ (Puslitkoka Indonesia) J. PB. Sudirman No. 90, Jember
11. | CV. Pyramid Tour and Travel J. Sriwijaya 332A, Jember
12. | PT. Musfiratur Tour and Travel Jl. Sultan Agung 167, Jember
13. | CV. PandawaTrans J. Hayam Wuruk I/ 211, Jember
14. | CV. Bayu Bangga Wisata J\. Brawijaya No. 22, Jember
15. | CV. Nusgaya J. Doho v Bukit Permai Blok 11/ 22,
Jember
16. | CV. Bimo Kresno J. Karimata (Depan Unmuh Jember)
17. | CV.LBR Tour and Event Organizer Perum Griya Mangli Blok G-11,
Jember
18. | CV. SafhiraMaulana J. Karimata 77A, Jember
19. | CV. DutaKarya J. PB. Sudirman No.211, Jember
No. Nama Agen Perjalanan Alamat
1. | CV. Andromeda Utama J. Sumatra No. 41, Jember
2. | PT. Rahmat Sumber Alami J. Merpati 39, Jember
3. | PT. Taruna Wisata Express J. Gatot Subroto 2, Jember
4. | CV.Dwi Tungga J. Letjend Panjaitan 132, Jember
5. | PT. Sgjahtera Abadi Mulya Jaya Dsn Grobyok RT. 06 RW. Il Tanjung
Rej o, Wuluhan-Jember
6. | PT. Mutiara Bintang Kharisma J. Maluku 43 Gambirono, Bangsal sari
7. | PT. Tri Sampurno Mulyo J. RayaM.Seruji 19 G, Bangsal sari
8. | CV. Bintang Anugerah Semboro Kidul RT. 02 RW 111
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Daftar Biro dan Agen perjalanan di Jember tahun 2015

No. Nama Biro Perjalanan Alamat
1. | PT. Warnalndonesia Wisata J. S. Parman No. 22, Jember
2. | CV.KurniaFitroh Wisata J. Kaliurang Blok C6-22, Jember
3. | CV. LunaTour and Organizer J. Sumatera 82B, Jember
4. | PT. Saweri Gading Asri J. Darmawangsa 67, Jember
5. | CV. KurniaDutaWisata J. Ggjah Mada 169 C-Jember
6. | PT. Nuansa Wisata Putra Nusantara J. Letjend Suprapto 71, Jember
7. | CV. Luxur Pratama Indo Wisata J. Tawangmangu 17, Jember
8. | PT. SuryaKencana Mulya J\. Letjend Panjaitan 38, Jember
9. | PT. Terang Jaya Langgeng J. Pgjgjaran I1-GG. 10, Jember
10. | BPW *Sekar’ (Puslitkoka Indonesia) J. PB. Sudirman No. 90, Jember
11. | CV. Pyramid Tour and Travel J. Sriwijaya 332A, Jember
12. | PT. Musfiratur Tour and Travel Jl. Sultan Agung 167, Jember
13. | CV. Pandawa Trans J. Hayam Wuruk I/ 211, Jember
14. | CV. Bayu Bangga Wisata J. BrawijayaNo. 22, Jember
15. | CV. Semesta Raya Tour & Travel J. J. Mangga /24, Jember
16. | Gramindo Tour & Travel J. Syamanhudi No. 52 Jember
17. | CV.LBR Tour and Event Organizer Perum Griya Mangli Blok G-11,
Jember
18. | CV. SafhiraMaulana J. Karimata 77A, Jember
19. | CV. DutaKarya J. PB. Sudirman No.211, Jember
20. | Nadita Prima Citra Wisata J. Semeru X/V/R-11, Jember
21. | MaheraTour & Travel Perum DIM 11/10 Jubung, Jember
22. | PT. Kartika Trans J. Darmawangsa 129 Rambipuji,
Jember
23. | PT. Rahayu Citra Mandiri J. Kertabumi 1V/16 Jember
24. | PT. Al-Ghazalie Citra Utama Jl. Yos Sudarso 114 Jember
25. | PT. SemestaTigaTujuh J. Wijaya Kusuma 85, Jember
26. | Hobi Wisata Tour & Travel J. J. Kaimantan XV111/6, Jember
27 | CV. GentaWisataTour & Travel Perumahan Sumber Alam Blok C-12,
Jember
No. Nama Agen Perjalanan Alamat
1. | PT. TarunaWisata Express J. Gatot Subroto 2, Jember
2. | CV. Dwi Tunggal J. Letjend Panjaitan 132, Jember
3. | PT. Sgjahtera Abadi Mulya Jaya Dsn Grobyok RT. 06 RW. Il Tanjung

Rejo, Wuluhan-Jember

PT. Mulya Bintang Kharisma

J. Maluku 43 Gambirono, Bangsal sari

PT. Tri Sampurno Mulyo

J. RayaM.Seruji 19 G, Bangsal sari

og|s

CV. Bintang Anugerah

Semboro Kidul RT. 02 RW |11
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Lampiran 13
Data penjualan peket wisata CV. Luna Tour and Organizer
2010 2011 2012 2013 2014 2015

Januari 4 4 3 4 3 4
Februari 3 4 8 4 4 3
Maret 4 5 4 4 3 5
April 4 3 4 4 4 4
Mei 4 3 3 4 4 3
Juni 3 4 4 3 0 0
Juli 3 4 0 0 1 -
Aqgustus 1 0 1 2 &) -
September 0 1 3 4 4 -
Oktober 2 4 4 3 3 -
November 4 3 8 3 5 -
Desember 3 3 4 4 4 -

Total 35 38 36 39 38 19
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Form Budgeting Tour

iE'
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Tabd AnalisssDomain

Domain Hubungan Semantik Pertanyaan Struktural Hasll

@) (b) (© (d)
Alur proses operasi pada Alur proses operas yang Bagaimana aur proses operas Proses operas pada perusahaan  meliputi
CV. Luna Tour and dilakukan untuk yang dilakukan perusahaan? beberapa tahap kegiatan yaitu dimulai dari input
Organizer pengendalian proses operas berupa dealing marketing. Bagian marketing

pada perusahaan

bertanggung jawab dalam kegiatan marketing
untuk mencapai kontrak kerja dengan pelanggan
telah

ditentukan. Yang kedua yaitu persiapan tour,

sesuai  dengan  kesepakatan  yang

pelaksanaan tour dan finishing tour. Tour
operator memegang kendali atas segala persiapan
dan pelaksanaan yang berkaitan dengan kegiatan
tour di CV. Luna Tour and Organizer. Yang
Evaluas tour

ketiga yaitu evaluas tour.

merupakan output dari proses operasi yang
dilaksanakan oleh CV. Luna Tour and Organizer
sehingga perusahaan mengetahui positif dan

negatif dari tour yang telah terselenggara.

GT Uelidue]
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Tabd Analisis Taksonomi

Bidang Kegiatan Deskripsi Pelaksana Penanggung Jawab Hasil

@) (b) (© (d) (€ ®)
Pengendalian a. Dedling Kegiatan dari bagian Staff Marketing  Mangjer Marketing dan ~ Staff marketing melaksanakan intruks kerja
proses operasi marketing marketing untuk Manajer Operasional yang di dalamnya berisi standar-standar dalam
pada CV. Luna mencapal sebuah pelaksanaan marketing. Intruksi kerja tersebut
Tour and kesepakatan berupa yaitu menyampaikan surat penawaran awal
Organizer kontrak kerja sama kepada klien yang disertai dengan brosur/

dengan klien

liflet paket produk. Setelah itu penawaran
lanjutan digukan untuk mencapai sebuah
kesepakatan dengan decision maker berupa
penandatanganan  kontrak  kerja.  Staff
marketing selalu  melakukan komunikasi
dengan manajer operasional terkait dengan
penentuan budgeting tour dengan Kklien.
Sehingga apabila terjadi persaingan harga
dengan biro lainnya atau terjadi permintaan-
permintaan dari klien yang menyebabkan
budget tour berbeda maka manger
operasional dapat menentukan keputusan yang
tepat untuk mencapai deal dengan klien.

9T Uelidwe
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(b)

(© (d) ()

(f)

b. Persiapan tour

Kegiatan berupa Staff Marketing Mangjer Operasional
persiapan-persiapan dan Tour
sebelum pelaksanaan Leader

tour berlangsung

Persiapan reservasi kepada pihak hotel,
restoran, transportasi dan objek wisata, serta
persigpan  perlengkapan-perlengkapan  tour
yang digunakan dalam kegiatan wisata untuk
mengetahui kualitas, fasilitas, dan kapabilitas
sarana yang akan digunakan. Persiapan
dilakukan setelah terjadi dealing dan persiapan
harus sesuai dengan permintaan dari klien pada
saat deal. Persigpan harus selesai sebelum
pelaksanaan tour terjadi. Mangjer operasional
juga mengkoordinir staff yang bertugas untuk
segala persigpan yang dilakukan sebelum
pelaksanaan tour dengan ceklist daftar kegiatan

di dalam persiapan tour.

C.

Pel aksanaan

tour

Merupakan kegiatan- Tour Leader Managjer Operasional/
kegiatan yang dilakukan
pada saat tour Leader

Tour Operator dan Tour

berlangsung

Saat pelaksanaan tour, TL melaksanakan
intrukss  kerja yang telah  ditetapkan
perusahaan. Intruksi kerja tersebut mencakup
kegiatan-kegiatan tour leader selama persiapan
keberangkatan, Penjemputan keberangkatan,
dalam perjalanan, penyajian makan dan minum
di dalam bus, saat check in hotel, siap di objek
wisata, saat rencana makan di restoran, saat
usai belanja, saat check out hotel,
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(b)

(d)

()

(f)

dan saat perjalanan pulang. Tour Leader
mengontrol agenda semua item runtutan
aktifitas tour dengan cara menceklist agenda
tour. Tour leader melakukan koordinasi by
phone dengan manajer operasiona setiap hari
untuk mendapatkan solusi terhadap dinamika
yang terjadi, sehingga apabila terjadi hal yang
menyebabkan terjadinya pembengkakan pada
budgeting tour maka tour leader bisa
mengambil tindakan berdasarkan keputusan
dari kantor. Tour leader juga harus menyimpan
bukti-bukti  transaks  atau  pengeluaran
misalkan kwitans tiket masuk objek wisata,
kwitansi  catering, kwitans hotel, dan
sebagainya. Hal tersebut digunakan oleh tour
leader sebagai bukti untuk form pelaporan

kepada mangjer operasional.

d. Finishing

tour

(©
Kegiatan  penyerahan
dokumentasi tour
kepada klien

Tour Leader Mangjer Operasional/ Tour

dan Staff
Marketing

Operator
Marketing

dan

Staff

Staff Marketing menyerahkan fasilitas pasca
tour yang dijanjikan saat dealing marketing.
Fasilitas tersebut berupa dokumentasi tour.
Dokumentasi tour tersebut dapat berupa foto-

foto maupun rekaman video pada saat

L1T
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(b)

(©

(d)

()

(f)

pelaksanaan tour. Staff marketing wajib
mengucapkan terima kasih kepada klien saat
penyerahan dokumentasi tour tersebut agar
kesan yang ditimbulkan oleh klien diterima
dengan baik dan klien tertarik untuk memakai

jasa perusahaan lagi.

e.

Evauas

tour

Merupakan  kegiatan-
kegiatan yang bertujuan
untuk melihat hasil dari
pelaksanaan tour yang
telah dilakukan, dan
menganalisa dari Sis
positif dan  negatif
sebagai pandangan
untuk tour yang akan

datang

Managjer

Operasional

Direktris

Questioner yang dibagikan kepada peserta
pada saat pelaksanaan tour dijadikan bahan
evaluasi yang nantinya apabila ada kekurangan
pada tour yang telah dilaksanakan, kekurangan
tersebut  dianadlisa  sebab-sebabnya dan
dilakukan perbaikan untuk kegiatan tour
selanjutnya. Tour leader juga menyerahkan
pelaporan dalam bentuk dokumentas dan
pelaporan budgeting tour, sehingga dari
pelaporan tersebut dapat dilihat hasil dari
dokumentasi tour dan biayabiaya yang
digunakan pada saat tour.
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DAFTAR FOTO

Foto 1. Kantor CV. Luna Tour and Organizer

Foto2. All Crew CV. Luna Tour and Organizer
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Foto 5. Pengarahan dari TL sebelum menuju tempat wisata
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Foto 7. Fasilitas peserta tour berupa makan prasmanan di hotel
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Foto 8. Dokumentasi semua pesertadi akhir tour
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