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BAB |

PENDAHULUAN

A. Latar Belakang Masalah
Pada era globalisasi, sektor pariwisata di Indonesia mampu bersaing dan mengalami

peningkatan peringkat yang cukup tinggi dalam persaingan pariwisata dunia. Hal ini
berdasarkan Laporan terbaru dari Travel & Tourism Competitiveness Index 2015 yang dirilis
oleh World Economic Forum (WEF) belum lama ini, menunjukkan bahwa peringkat daya
saing bidang pariwisata Indonesia telah naik dari peringkat 70 pada tahun 2013, ke peringkat
50 pada tahun 2015 ini. Selain itu, WTO (Organisasi Pariwisata Dunia) juga telah
memprediksikan bahwa pariwisata merupakan industri terbesar yang tumbuh di abad 21
dengan perkiraan mencapai 1,6 milliar wisatawan pada tahun 2020.

Dengan terjadinya fenomena tersebut, maka gejolak persaingan baik pada tingkat
regional maupun internasional akan semakin meningkat. Berbagai perusahaan yang
bergerak di bidang pariwisata akan saling bersaing untuk dapat menarik perhatian
wisatawan. Hal tersebut akan berdampak kepada setiap perusahaan yang bergerak di bidang
pariwisata untuk berlomba — lomba menunjukan keunggulan yang dimiliki.

Salah satu faktor yang menjadi unggulan dalam persaingan pariwisata adalah ketika
suatu industri pariwisata dapat memenuhi kebutuhan dan kepuasan wisatawan, memberikan
pelayanan kepada wisatawan dengan sebaik-baiknya adalah salah satu cara yang dapat
dilakukan untuk memberikan kepuasan terhadap wisatawan. Seperti yang dinyatakan oleh
Kotler (2000:50), bahwa ada beberapa hal yang mampu mempengaruhi kepuasan pelanggan
yaitu, nilai produk, nilai pelayanan, nilai personal, nilai image atau citra, biaya total
pelanggan yang terdiri dari biaya moneter, biaya waktu, biaya tenaga, dan biaya pikiran.

Kualitas pelayanan dapat diartikan sebagai upaya pemenuhan kebutuhan dan keinginan

konsumen serta ketepatan penyampaiannya dalam mengimbangi harapan konsumen


http://www.weforum.org/reports/travel-tourism-competitiveness-report-2015
http://www.weforum.org/reports/travel-tourism-competitiveness-report-2015
http://www.weforum.org/reports/travel-tourism-competitiveness-report-2015
http://www.weforum.org/reports/travel-tourism-competitiveness-report-2015

(Tjiptono, 2007:23). Apabila wisatawan sudah merasa puas atas pelayanan yang diberikan
oleh suatu daya tarik wisata, maka wisatawan akan datang kembali dan bahkan memberikan
rekomendasi kepada orang lain untuk berkunjung ke daya tarik wisata yang sama. Oleh
karena itu, setiap daya tarik wisata harus mulai memikirkan pentingnya pelayanan
wisatawan secara lebih matang. Karena kini semakin disadari, bahwa pelayanan dan
kepuasan pelanggan merupakan aspek vital dalam rangka bertahan dalam bisnis dan
memenangkan persaingan (Tjiptono, 2004: 145). Salah satu pendekatan kualitas jasa yang
banyak dijadikan acuan adalah model SERVQUAL yang dikembangkan oleh Parasuraman,
Zeithmal dan Berry. Terdapat lima SERVQUAL menurut Parasuraman, dkk., dalam
Lupiyoadi 2008: 98) diantaranya adalah; 1) Tangible, 2) Reliability. 3)Responsiveness, 4)
Assurance, 5) Emphaty.

Kabupaten Tabanan, Bali adalah salah satu daerah tujuan wisata yang mampu bersaing
dan diminati oleh banyak wisatawan, baik wisatawan domestik maupun manca negara. Hal
ini didukung dengan pernyataan dari Joe Tanto (dalam Native Indonesia, 11 Februari
2022), bahwa kabupaten Tabanan menjadi salah satu destinasi yang mampu menyerap
80% wisatawan domestic maupun manca negara, terutama Destinasi Wisata Kebun Raya
Bali.

Kebun Raya Bali menawarkan banyak pilihan fun activity yang unik dan jarang dapat
ditemukan di tempat lain di daerah Bali. Kebun Raya ini terletak di ketinggian 1250-1450
dpl, dengan luas 157,5 hektar, sehingga wisatawan dapat menikmati suasana alam yang
begitu asri dengan hutan lindung yang paling luas di Pulau Dewata. Wisatawan dapat
mengelilingi DTW Kebun Raya Bali dengan menggunakan sarana transportasi yang
disediakan oleh DTW Kebun Raya Bali. Tidak hanya itu, DTW Kebun Raya Bali juga

menyediakan wisata kuliner bagi para wisatawan.



Berdasarkan penelitian pendahuluan yang dapat dilihat pada lampiran 1, peneliti
menemukan sepuluh pengguna trip advisor yang menyatakan bahwa Kebun Raya memiliki
tempat kurang terawat, pelayanan yang kurang memuaskan dan bahkan terdapat beberapa
fasilitas yang sudah rusak dan tidak terawat, sampah berserakan, sehingga wisatawan
merasa kurang puas. Peneliti menduga hal ini terjadi karena kualitas pelayanan yang
diberikan oleh DTW Kebun Raya Bali.

Pelayanan yang diberikan Kebun Raya Bali sebelum dikelola oleh pihak ketiga yaitu
PT. Mitra Natura Raya sangatlah kurang, ini dikarenakan Kebun Raya saat itu lebih
dikhususkan untuk menjadi tempat penelitian dibandingkan menjadi destinasi wisata,
sehingga tidak terdapat pegawai yang akan selalu membantu jika terjadi sesuatu pada
wisatawan mereka, sehingga hal ini sangat mengganggu kelancaran wisata di Kebun Raya
Bali. Dan menurut Man (dalam Bisnis Bali, 16 Maret 2021), Kebun Raya Bali
mendapatkan kunjungan mencapai 1.000-2.000 wisatawan domestik dan mancanegara
setiap harinya.

Kemitraan antara Kebun Raya dengan PT Mitra Natura Raya adalah untuk mendukung
fungsi pelayanan publik, dan ini bukan semata-mata bicara bisnis. Ini dalam rangka
mendukung tugas fungsi kebun raya dalam riset dan penyelamatan dari jenis tumbuhan di
Indonesia melalui konservasi ex situ agar bisa dikelola secara lebih baik. Seiring dengan
membaiknya perekonomian dan situasi pandemi Covid-19, PT Mitra Natura Raya (MNR)
mencatat terdapat peningkatan aktivitas pada empat kebun raya yang dikelolanya pada
periode Januari-Juli 2022. Selama periode tersebut, jumlah pengunjung di Kebun Raya
Eka Karya (Bali) mencapai sekitar 1,4 juta pengunjung.

Hal ini didukung oleh score yang didapatkan pada ulasan di Tripadvisor (lampiran 2)
dimana Kebun Raya Bali mendapatkan score 4 bintang, dan dengan 475 ulasan, yang dapat

diklasifikasikan 209 ulasan bintang 5 (Luar Biasa), 161 ulasan bintang 4 (Bagus), 67



ulasan bintang 3 (Biasa), 25 ulasan bintang 2 (Buruk), dan 13 ulasan bintang 1 (Sangat

Buruk). Berikut tabel perbandingan ulasan di Tripadvisor saat Kebun Raya sebelum dan

sesudah dikelola oleh PT Mitra Natura Raya.

Tabel 1.1 Perbandingan ulasan di Tripadvisor di Kebun Raya

Sebelum dikelola PT Mitra Natura Raya

Setelah dikelola PT Mitra Natura Raya

" Nama Pengguna Ulasan Nama Pengguna Ulasan

1 Save our nature Bintang 1 Ivans K Bintang 4
Rubish everywhere Gorgeous

botanical garden

2 Neil T Bintang 1 Miolla23 Bintang 5
What a Beautiful place
disappointment

3 Misskk Bintang 1 ChrisJ Bintang 4
Nothing special Great place,
except grass and problem to pay in
some trees advance

4 Elaine B Bintang 2 | Cessy K Bintang 5
Disappointed Beautiful place to

visit

5 Chrisbeeoxford Bintang 2 Coopper29 Bintang 4
Maybe it was the Worth stopping of
time of year or for an hour
weather but
uninteresting

6 Aditya Kumara Bintang 2 Gwyneth Sarah Bintang 5




Sumber : Data diolah, 2022

Not really Beautiful ~ green
interesting oasis, don’t miss it
7 Michel V Bintang 2 Danny B Bintang 5
Mountain with a Lovely Place
fence around it
8 SilvSL Bintang 2 Lola Bintang 5
Beautiful landscape Bali’s biggest
but lots of rubbish botanical garden,
but more like a
peaceful park
9 Barbara O Bintang 2 Gippycas Bintang 4
Not an amazing Peaceful
botanic garden
10 | RichC Bintang 2 EricK Bintang 5
More cars than Don’t miss it
trees

Dari tabel diatas dapat disimpulkan bahwa para wisatawan yang berwisata di Kebun

Raya Eka Karya Bali merasa puas dengan pelayanan dan fasilitas yang diberikan oleh PT.

Mitra Natura Raya di Kebun Raya Eka Karya Bali. Pengunjung pertama kali mendapatkan

pelayanan dari staf Front Office sebelum memasuki kawasan Kebun Raya, oleh sebab itu

penulis tertarik untuk mengangkat tugas akhir yang berjudul “PENANGANAN

PELAYANAN OLEH STAF FRONT OFFICE PT MITRA NATURA RAYA

UNTUK MENINGKATKAN KEPUASAN WISATAWAN DI KEBUN RAYA EKA

KARYA BALI”.




B. Rumusan Masalah
Berdasarkan latar belakang masalah di atas, maka yang menjadi pokok permasalahan

yaitu:

1. Bagaimanakah pnanganan pelayanan oleh staf front office PT. Mitra Natura Raya untuk
meningkatkan kepuasan wisatawan dalam berwisata di Kebun Raya Eka Karya Bali?

2. Kendala apa saja yang dihadapi oleh staf PT. Mitra Natura Raya pada saat melakukan

pelayanan di Kebun Raya Eka Karya Bali dan cara mengatasinya?

C. Tujuan dan Kegunaan Penulisan
1. Tujuan Penulisan

Tujuan yang ingin dicapai dari penulisan tugas akhir ini adalah sebagai berikut :

a. Untuk mengetahui penanganan pelayanan oleh staf front office PT. Mitra Natura Raya
untuk meningkatkan Kepuasan wisatawan di Kebun Raya Eka Karya Bali.

b. Untuk mengetahui kendala-kendala yang dihadapi oleh staff front office penanganan

dalam melakukan tugasnya dan pemecah yang dilakukan.

2. Kegunaan Penulisan
a. Bagi Mahasiswa
1) Sebagai salah satu persyaratan akademis untuk memperoleh ijazah diploma Il pada
Jurusan Pariwisata Program Studi Usaha Perjalanan Wisata Politeknik Negeri Bali.
2) Untuk menerapkan pengetahuan yang pernah didapat ketika melakukan
perkuliahan, yaitu penerapan kegiatan mengenai penanganan wisatawan dalam
bidang pelayanan jasa.
3) Memberikan tambahan ilmu pengetahuan tentang penanganan pelayanan kantor
depan (front office) khususnya dalam Pelayanan Wisatawan.

b. Bagi Politeknik Negeri Bali



1) Laporan Tugas Akhir ini diharapkan mampu dijadikan sebagai referensi untuk
mahasiswa Politeknik Negeri Bali khususnya mahasiswa jurusan pariwisata
sehingga nantinya dapat dijadikan sebagai contoh dalam pembuatan Tugas Akhir
serta dijadikan sebagai bahan pembelajaran.

2) Untuk mengetahui kinerja yang dimiliki pada proses Praktek Kerja Lapangan yang
mampu mengasah kemampuan mahasiswa sehingga mampu bersaing di dunia kerja.

3) Hasil tugas akhir ini diharapkan dapat menjadikan dasar atau referensi bagi
penulisan lain yang tertarik untuk memperdalam pembahasan mengenai masalah
yang dianalisis oleh penulis.

4) Untuk menjalin kerjasama dan hubungan baik antara pihak jurusan dengan instansi
yang terkait.

c. Bagi Perusahaan

1) Sebagai masukan bagi PT. Mitra Natura Raya dalam upaya meningkatkan
pelayanan terbaik kepada calon customer.

2) Laporan tugas akhir ini berguna untuk perusahaan dalam meningkatkan Kkinerja
karyawan dan meningkatkan kualitas perusahaan, serta apa saja yang perlu

diperhatikan dalam kasus tersebut agar kedepannya tidak terjadi kasus serupa.

D. Metodologi Penelitian
Dalam penyusunan tugas ini, penulis menggunakan beberapa metode penulisan antara

lain :
1. Metode dan Teknik Pengumpulan Data
Adapun metode dan teknik pengumpulan data yang digunakan adalah sebagai berikut:

a. Metode Observasi



Metode observasi adalah metode pengumpulan data dengan cara melakukan
pengamatan langsung dan mencatat data yang sudah ada selama melakukan kegiatan
on the job training khususnya yang berkaitan dengan penanganan pelayanan yang
dilakukan oleh staf front office PT. Mitra Natura Raya
b. Metode Wawancara
Metode wawancara/interview juga merupakan proses memperoleh keterangan untuk
tujuan penelitian dengan cara Tanya jawab sambil bertatap muka antara pewawancara
dengan responden/ orang yang di wawancarai, dengan atau tanpa menggunakan
pedoman (guide) wawancara.
c. Metode Kepustakaan
Metode kepustakaan adalah metode pengumpulan data dengan membaca buku-buku
serta mengumpulkan data dari sumber-sumber tertulis yang berkaitan dalam
penyusunan Tugas Akhir.
2. Metode dan Teknik Analisis Data
Dalam menganalisis data pada tugas akhir ini penulis menggunakan teknik analisis
deskriptif kualitatif, yaitu cara menganalisis data dengan cara mengumpulkan data melalui
pengamatan langsung terhadap situasi atau peristiwa yang ada di lapangan kemudian
memaparkan dan menguraikan data yang diperoleh selama kegiatan praktek kerja lapangan

secara lengkap sehingga mendapat simpulan yang bersifat objektif.

3. Metode dan Teknik Penyajian Hasil Analisis Data
Dalam penyajian hasil analisis digunakan metode informal dan metode formal. Metode
informal adalah cara menyajikan hasil analisis data dengan menggunakan kata-kata biasa
dari metode deskriptif dengan data kualitatif. Metode formal yaitu cara menyajikan hasil

analisis dengan menggunakan data yang bersifat kuantitatif yaitu berupa data table.
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BAB V

PENUTUP

A. Simpulan
Berdasarkan pembahasan Penanganan pelayanan oleh staf PT. Mitra Natura Raya untuk

Meningkatkan Kepuasan Wisatawan di Kebun Raya Eka Karya Bali, maka dapat

disimpulkan sebagai berikut;

1. Simpulan proses penanganan pada tahap awal melakukan, Briefing pada pagi hari,
menyiapkan form penyewaan fasilitas, dan Mengecek fasilitas untuk mengetahui
fasilitas berfungsi dengan baik

Lalu pada tahap pelaksanaan melakukan, penyambutan kepada wisatawan
dengan sopan dan ramah, menawarkan fasilitas pada wisatawan, jika wisatawan akan
menyewa fasilitas akan diminta mengisi formulir dan memberikan jaminan berupa
KTP / SIM, menerima pemnayaran, mengantar tamu ke fasilitas yang disewa, dan
memberikan informasi penggunaan fasilitas yang disewa wisatawan.

Dan pada tahap akhir melakukan, setelah wisatawan selesai menyewa akan
dikembalikan jaminan yang sebelumnya diberikan oleh wisatawan, lalu mengucapkan
terimakasih dan meminta review dari fasilitas yang disewa dan menawarkan fasilitas
lainnya seperti restaurant.

2. Kendala yang dihadapi PT. Mitra Natura Raya saat melakukan pelayanan kepada
wisatawan dalam Berwisata di Kebun Raya Eka Karya Bali dan cara mengatasinya

Kendala yang dialami saat melaakukan pelayanan di department front office
PT. Mitra Natura Raya adalah kurangnya staf yang melakukan pelayanan membuat
beberapa wisatawan memilih untuk tidak melakukan penyewaan fasilitas karena harus

menunggu cukup lama sampai akhirnya mendapatkan pelayanan.
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Cara mengatasi kendala diatas adalah dengan cara membuka lowongan pekerja
bagi PT. Mitra Natura Raya, terutama pada bagian divisi front office atau membuka
lowongan DW / freelancer untuk memperluas jangkauan pelayanan sehingga para

wisatawan dapat dilayani dengan cepat.

B. Saran
Dalam hal ini penulis memiliki saran yang diharapkan dapat bermanfaat bagi PT. Mitra

Natura Raya yaitu pada saat terjadinya over crowded ada baiknya membuka lowongan DW
atau menyewa jasa freelancer pada hari — hari tertentu seperti saat mendapatkan kunjungan
dari wisatawan rombongan yang sebelumnya sudah memesan untuk melakukan rekreasi
wisata di Kebun Raya dan pada saat hari — hari libur agar dapat melakukan pelayanan yang
terbaik meskipun pada saat terjadinya over crowded agar wisatawan mendapatkan
pelayanan dengan cepat.

Dan kendala lainnya adalah sedikitnya staf yang fasih dalam berbahasa Inggris sering
menjadi permasalahan dikarenakan banyaknya turis asing yang tidak mendapatkan
pelayanan dikarenakan staf yang dapat mengerti Bahasa Inggris sangat kurang. Dari
permasalahan ini diharapkan pihak PT. Mitra Natura Raya lebih sering melakukan training
Bahasa Inggris kepada staf divisi front office PT. Mitra Natura Raya, sehingga tamu asing

yang berwisata di Kebun Raya Bali mendapatkan pelayanan yang bagus.
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