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BAB I.  

PENDAHULUAN 

 

A. Latar Belakang 

   Dunia pariwisata di Indonesia saat ini tengah gencar-gencarnya dikembangkan oleh 

pemerintah setelah panjangnya pandemi yang melanda Indonesia. Indonesia memiliki 

kekayaan alam yang melimpah, budaya yang beragam, serta bermacam-macam kuliner yang 

menjadi daya tarik wisatawan. Sektor pariwisata tersebut merupakan faktor penggerak yang 

berperan penting dalam pertumbuhan perekonomian di Indonesia dilihat melalui 

perkembangannya dari tahun ke tahun. Indonesia memiliki modal dasar untuk 

mengembangkan sektor tersebut. Hal ini sesuai dengan pernyataan Gede dan gayatri (2005) 

Pariwisata memiliki berbagai manfaat lain selain dari manfaat ekonomi dan minat komersial 

yang kuat, seperti meningkatkan konsistensi nilai-nilai sosial-budaya, integritas dan identitas, 

memperluas pengalaman, persekutuan, melestarikan alam dan meningkatkan kualitas 

lingkungan.  

   Usaha perjalanan wisata memiliki peranan penting dalam industri pariwisata karena 

merupakan penghubung antara wisatawan dengan industri pariwisata. Menurut Ismayanti 

(2010), jasa usaha perjalanan wisata merupakan kegiatan usaha komersial yang bertujuan 

menyusun, menyediakan dan memberikan pelayanan dalam hal berwisata kepada seseorang 

atau sekelompok wisatawan. Untuk melancarkan kegiatan wisata, usaha perjalanan wisata 

membutuhkan sumber daya manusia yang profesional. Menurut Rachman et al., (2013), 

sumber daya manusia yang dibutuhkan dalam industri pariwisata yaitu antara lain penerjemah 

(interpreter), tour guide, pendamping perjalanan (escortist), dan kurir (courier). Selain itu, 

dalam suatu perjalanan wisata dibutuhkan seseorang untuk mengawasi atau memimpin 

rombongan wisatawan. Sebutan untuk pemimpin rombongan wisatawan yaitu tour guide. 

Trip Banyuwangi merupakan salah satu usaha perjalanan wisata yang memperhatikan 

kualitas pelayanannya di Banyuwangi. Di Trip Banyuwangi  tour guide memiliki tugas dan 

peranan yang sangat penting dikarenakan membawa nama baik perusahaan. Trip Banyuwangi  

pada saat ini sudah memiliki banyak client, mulai dari sekolah, instansi perusahaan, hingga 

rombongan umum. Apabila pelayanan yang diberikan tour guide pada saat membawa tour ke 

konsumen tidak baik/tidak maksimal maka konsumen tersebut merasa kecewa dan tidak akan 

membeli paket wisata untuk yang akan datang ke Trip Banyuwangi, kemudian akan 

berpengaruh pada kelangsungan hidup perusahaan. Maka dari itu, pelaksanaan tugas tour guide 

haruslah sesuai dengan standar operasional yang berlaku untuk menunjang kelancaran tour 
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tersebut. Untuk mempelajari lebih dalam mengenai hal tersebut, maka penulis tertarik untuk 

melakukan penelitian dengan judul: “Pelayanan Tour Guide Terhadap Wisatawan di Trip 

Banyuwangi  ” 

 

B. Rumusan Masalah 

Berdasarkan uraian latar belakang di atas, maka dapat dikemukakan rumusan masalah yang 

akan dibahas dalam laporan tugas akhir ini sebagai berikut: 

1. Bagaimana Proses Penanganan Wisatawan di Trip Banyuwangi ? 

2. Keterampilan apa yang perlu dimiliki tour guide dalam menangani wisatawan pada Trip 

Banyuwangi  di Banyuwangi? 

3. Apa yang menjadi kendala tour guide dalam menangani wisatawan di Trip Banyuwangi 

? 

 

C. Tujuan dan Kegunaan Penyusunan Tugas Akhir 

1. Tujuan Penulisan: 

a. Untuk mengetahui proses penanganan Wisatawan di Trip Banyuwangi 

b. Untuk mengetahui keterampilan yang harus dimiliki tour guide 

c. Untuk mengetahui kendala yang dihadapi tour guide dalam menangani wisatawan di 

Trip Banyuwangi. 

2. Kegunaan Penulisan: 

a. Bagi Mahasiswa 

1. Merupakan salah satu syarat untuk menyelasaikan program Diploma III di 

Politeknik Negeri Bali. 

2. Sebagai tolak ukur dalam penerapan teori yang didapat di bangku kuliah dengan 

apa yang didapat di lapangan. 

3. Sebagai media untuk menambah wawasan dan memperbanyak pengetahuan baru di 

bidang tour guide dalam menangani wisatawan. 

b. Bagi Politeknik Negeri Bali 

1. Merupakan sumber landasan dan menambah informasi dalam rangka meningkatkan 

proses belajar di Politeknik Negeri Bali. 

2. Penulisan tugas akhir ini diharapkan dapat menjadi referensi dan acuan bagi 

mahasiswa yang ingin mendalami kegiatan pemberian pelayanan dari Tour guide. 

3. Sebagai kontribusi kepada Politeknik Negeri Bali dalam memperbaharui dan 

memperkaya ilmu perkuliahan dengan kondisi industrri yang sesungguhnya. 



 

12 
 

c. Bagi Perusahaan 

1. Diharapkan dapat menjadi masukan untuk meningkatkan kinerja perusahaan di masa 

mendatang. 

2. Diharapkan agar terjalin hubungan baik antara perusahaan dengan kampus. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

D. Metodologi Penyusunan Tugas Akhir 

1. Metode dan Teknik Pengumpulan Data 

Metode yang digunakan dalam pengumpulan data adalah sebagai berikut: 

a. Metode Observasi 

Menurut Sugiyono (2017) Observasi sebagai teknik pengumpulan data yang mempunyai 

ciri spesifik bila dibangingkan dengan teknik yang lainnya. Observasi dilakukan dengan 

melihat langsung di lapangan misalnya kondisi ruang kerja dan lingkungan kerja yang dapat 

digunakan untuk menentukan faktor layak yang didukung dengan adanya wawancara dan 

kuesioner mengenai analisis jabatan.  

b. Metode Wawancara 

Menurut Sugiyono (2017) Wawancara digunakan sebagai teknik pengumpulan data apabila 

peneliti ingin melaksanakan studi pendahuluan untuk menemukan permasalahan yang akan 

diteliti, dan apabila peneliti juga ingi mengetahui hal-hal dari responden yang lebih mendalam 

dan jumlah dari responden tersebut sedikit. Pada penelitian ini wawancara dilakukan kepada 

pemilik sekaligus pemimpin dari Trip Banyuwangi  and Travel. 

c. Dokumetasi 

Dokumentasi yaitu teknik pengumpulan data yang berupa arsip-arsip atau foto-foto yang 

terkain dengan pelayanan tour guide di Trip Banyuwangi  . 

d. Studi Kepustakaan 

Studi kepustakaan merupakan teknik pengumpulan data dengan tinjauan pustaka ke 

perpustakaan dan pengumpulan buku-buku, bahan-bahan tertulis serta referensi-referensi yang 
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relevan dengan penelitian yang sedang dilakukan. Studi kepustakaan juga menjadi bagian 

penting dalam kegiatan penelitian karena dapat memberikan informasi tentang pelayan tour 

guide terhadap wisatawan di Trip Banyuwangi  . 

3. Metode dan Teknik Analisis Data 

Teknik analisis data yang digunakan dalam penelitian ini yaitu analisis deskriptif kualitatif 

dan analisis deskriptif kuantitatif. Dimana menurut Istijanto (2005), menjelaskan bahwa 

analisis deskriptif kualitatif bersifat memaparkan hasil temuan secara mendalam melalui 

pendekatan bukan angka. Analisis ini cenderung menampung setiap data atau tanggapan 

responden selama pengumpulan data agar mampu memperkaya wawasan peneliti. Analisis 

kualitatif cenderung dilakukan untuk data yang dikumpulkan dari wawancara, diskusi dan 

menguraikan informasi untuk memperoleh data yang jelas mengenai kualitas pelayanan tour 

guide terhadap kepuasan wisatawan yang menggunakan jasa Trip Banyuwangi  . 

4. Metode dan Teknik Penyajian Hasil Analisis 

Menurut Sudaryanto (1993) menyatakan bahwa terdapat dua macam cara dalam 

menyajikan hasil analisis data yaitu teknik formal dan teknik informal. Teknik formal adalah 

penyajian hasil analisis data dengan menggunakan kaidah, aturan atau suatu pola dalam bahasa 

seperti rumus, bagan/diagram, tabel dan gambar. Teknik penyajian informal adalah penyajian 

hasil analisis data dengan menggunakan kata-kata biasa (Kesuma, 2007). Dalam penelitian ini, 

penyajian hasil analisis data dilaksanakan dengan menggunakan kedua teknik tersebut yakni 

teknik formal dan teknik informal. 
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BAB V. 

KESIMPULAN DAN SARAN 

 

A. Kesimpulan  

   Dalam penelitian ini diperoleh kesimpulan sebagai berikut: 

1. Proses penanganan wisatawan di trip Banyuwangi diawali dengan berbagai persiapan 

yang matang seperti persiapan fisik dan mental, kemudian mempersiapkan diri agar 

dapat melayan wisatawan dengan ramah dan percaya diri. Tak hanya itu, guide  juga 

menyiapkan check list dan itenenary yang berguna untuk bahan informasi ringkas terkait 

desitansi yang akan dikunjungi. Kemudian, tour guide dapat mempersiapkan diri dengan 

segala bentuk informasi, peralatan dan perlengkapan yang dibutuhkan selama kegiatan 

wisata seperti, obat-obatan, pakaian atau sepatu khusus, jas hujan dan air mineral untuk 

keperluan wisatawan 

2. Keterampilan yang harus dimiliki seorang tour guide di Trip Banyuwangi yaitu harus 

menyiapkan segala sesuatu sebelum memberikan pelayanan terhadap wisatawan, 

keterampilan dalam berbahasa, serta memiliki kemampuan dunia fotografi dan dapat 

melayani pengaduan wisatawan dengan sebaik mungkin.  

3. Ada beberapa kendala yang dihadapi tour guide di Trip Banyuwangi  diantaranya 

mengenai kendala pengaduan wisatawan seperti keterlambatan merespon pengaduan 

wisatawan (low respons) dan pengontrolan sikap dalam menangani pengaduan 

wisatawan seperti pengontrolan emosi. Sedangkan kendala keterampilan berbicara yang 

dihadapi diantaranya public speaking serta perbedaan bahasa dan budaya. 

B. Saran 

Berdasarkan kesimpulan penelitian diatas ada beberapa saran yang dapat disampaikan yaitu: 

1. Tour guide di Trip Banyuwangi perlu lebih fast respons agar wisatawan merasa 

diperhatikan dan puas dengan pelayanan yang disediakan. 

2. Tour guide di Trip Banyuwangi  perlu mengendalikan emosi apapun yang terjadi ketika 

ada pengaduan dari wisatawan, tour guide harus bijak dan memberikan solusi yang 

baik. 

3. Tour guide di Trip Banyuwangi  perlu meningkatkan kualitas keterampilan berbicara 

terutama public speaking serta Bahasa dan budaya. 
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