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BAB |

PENDAHULUAN

A. Latar Belakang Masalah

Menurut Sinaga (2010:12) pariwisata merupakan perjalanan terencana yang
dilakukan secara individu atau kelompok dari satu tempat ke tempat lain dengan
tujuan untuk mendapatkan kepuasan dan kesenangan. Pariwisata menjadi trend dari
masyarakat modern saat ini. Banyak dari masyarakat dalam maupun luar negeri
senang melakukan perjalanan untuk mengunjungi tempat-tempat yang memiliki
destinasi yang menarik dalam segi keindahan alam maupun keunikan budayanya hal
ini bertujuan untuk mendapatkan edukasi, meredakan stress, menikmati keindahan
alam, dan berinterkasi dan bersosialisasi dengan masyarakat. Istilah yang sering

digunakan pada saat ini adalah travelling.

Pariwisata memiliki peran penting dalam mendorong pertumbuhan ekonomi
suatu negara. Hal ini dapat dilihat dari daerah yang memilki potensi pariwisata yang
besar diberikan pembangunan infrastruktur yang lebih baik lagi. Pembangunan
infrastruktur ini dilakukan agar destinasi tersebut tidak mengecewakan bagi

wisatawan.



Kemudian sektor pariwisata sangat membantu dalam mengurangi jumlah
angka pengangguran. Dengan banyaknya usaha di bidang wisata seperti hotel,
destinasi wisata, agen usaha perjalanan wisata dan lainya maka akan terbukalah

berbagai lapangan pekerjaan bagi masyarakat setempat.

Terdapat beberapa jenis usaha di bidang pariwisata salah satunya adalah
usaha biro perjalanan wisata. Usaha biro perjalanan wisata adalah usaha yang
menangani, mengatur, menyediakan, memberikan pelayanan bagi individu atau
kelompok yang ingin melakukan perjalanan wisata. Salah usaha di bidang biro
perjalanan wisata yang terdapat di daerah Bali, Indonesia yaitu PT.Buffalo Tours
(Discova). Discova merupakan usaha di bidang pengelola destinasi atau Destination
Management Company (DMC) yang kegiatannya berfokus pada pelayanan dalam
kegiatan berwisata. Discova merupakan gabungan dari 2 perusahaan travel terbesar
di Meksiko dan Asia yaitu Olympus Tour yang berlokasi di Meksiko dan Buffalo
Tours yang berlokasi Asia. Pelayanan yang ditangani oleh perusahaan ini beragam
seperti tailor made tour, ready made tour, group tour, education tour, MICE dan

transfer.

Pelayanan yang banyak ditangani di Discova adalah pelayanan transfer-
in, yaitu pelayanan penjemputan tamu dari bandara untuk diantar ke hotel tempat
menginap. Berdasarkan kondisi tersebut penulis tertarik untuk mengungkap proses

penanganan reservasi transfer-in oleh PT. Buffalo Tours ( Discova ) Denpasar



sebagai judul tugas akhir. Penulis akan berfokus pada proses penanganan reservasi
transfer-in di wilayah Malaysia, yang mana dalam proses penanganan transfer-In di
Malaysia membutuhkan pihak ke-3 (supplier) untuk menjalankan layananya, sebab
Perusahaan Discova di Malaysia tidak memiliki transportasi sendiri untuk
melakukan pelayanan transfer-In. Hal tersebut menarik bagi penulis untuk
menjadikan proses reservasi transfer-In di Malaysia sebagai pembahasan dari tugas
akhir ini, Karena ternyata perusahaan biro perjalanan tetap dapat memberikan jasa
layanan transportasi walau tidak memiliki fasilitas transportasi sendiri dengan

bantuan dari pihak ke-3 (Supplier).

B. Rumusan Masalah
Berdasarkan latar belakang masalah yang telah diuraikan, maka penulis
menemukan perumusan masalah yang akan menjadi bahan pembahasan dalam
laporan tugas akhir sebagai berikut :
1. Bagaimanakah proses penanganan reservasi transfer-in dari bandara ke hotel
di malaysia oleh PT. Buffalo Tours (Discova) Denpasar ?
2 Apakah kendala yang sering dihadapi dalam proses penanganan reservasi
transfer-in dari bandara ke hotel di malaysia oleh PT. Buffalo Tours

(Discova) Denpasar dan bagaimana cara menanganinya ?



Tujuan dan Kegunaan Penyusunan Tugas Akhir

Tujuan Penulisan Laporan Tugas Akhir

Mengetahui proses Penanganan reservasi transfer-In dari bandara ke

hotel di Malaysia Oleh PT. Buffalo Tours (Discova) Denpasar

Untuk menegtahui kendala yang dihadapi saat penanganan reservasi transfer-
In dari bandara ke hotel di Malaysia Oleh PT. Buffalo Tours (Discova)
Denpasar.

Kegunaan Penulisan Laporan Tugas Akhir

Bagi Mahasiswa
Laporan tugas akhir ini menjadi salah satu persyaratan akademis untuk memperoleh ijazah
Diploma Il pada Program Studi Usaha Perjalanan Wisata Politeknik Negeri Bali.
Dengan laporan tugas akhir yang di buat untuk menerapkan ilmu yang telah
di dapatkan dari mata kuliah yang diberikan ke industri di bidangreservasi.
Bagi Politeknik
Menjadi sumber informasi dan pembelajaran bagi mahasiswa saat
menyusun laporan tugas akhir pada industry di bidang reservasi.

Sebagai tolak ukur bagi Politeknik Negeri Bali, untuk mengetahui sejauh

mana kualitas mahasiswa yang telah menjadi anak didik di Industri



yang sesungguhnya.

C. Bagi Perusahaan

1 Sebagai bahan evaluasi dalam meningkatkan kualitas kerja dan pelayanan
perusahaan.

2. Untuk menjalin kerjasama yang baik antara pihak perusahaan atau industri

dengan pihak kampus.

D. Metodologi Penulisan Tugas Akhir.
1. Metode dan Teknik Pengumpulan Data
Berikut ini merupakan metode dan teknik yang penulis gunakan dalam

pengumpulan data ini adalah sebagai berikut:

a. Metode Observasi

Adalah teknik yang dapat digunakan untuk mengetahui atau menyelidiki
tingkah laku non verbal . Menurut Sugiyono (2018:229) “ Metode observasi tidak
terbatas pada orang tetapi juga pada objek-objek yang lainya”. Dalam metode
observasi dilakukan pencatatan secara sistematis terhadap unsur-unsur yang tampak
dalam suatu gejala pada obyek penelitian. Objek pengamatan penulis untuk
penulisan tugas akhir ini adalah proses penanganan reservasi transfer-in yang
dilakukan oleh staff reservasi di PT. Buffalo Tours (Discova) Denpasar.

b. Metode Wawancara

Metode wawancara digunakan sebagai “teknik pengumpulan data jika



peneliti ingin melakukan studi pendahuluan untuk menemukan permasalahan yang
harus diteliti, serta juga apabila peneliti ingin mengetahui hal-hal dari responden
yang lebih mendalam” menurut Sugiyono (2016:194). Pengumpulan data yang
digunakan penulis dengan cara tanya jawab untuk menemukan permasalahan yang
harus diteliti, serta juga apabila peneliti ingin mengetahui hal-hal dari responden
yang lebih mendalam. Berikut ini adalah beberapa pertanyaan yang di ajukan penulis
kepada staff reservasi Discova :

a) Bagaimanakah proses penanganan reservasi di Malaysia?

b) Mengapa dalam proses penangan reservasi di Malaysia membutuhkan pihak

ke-3 (' supplier)?
C) Apakah kendala yang di hadapi yang sering di temukan dalam proses

penanganan reservasi dan bagaimana cara mengatasinya?

d) Agen apa yang sering membutuhkan penanganan reservasi transfer-in di
Malaysia?
c. Metode Kepustakaan

Menurut Sugiyono (2012: 53) dalam bukunya yang berjudul Memahami

13

Penelitian Kualitatif dijelaskan bahwa studi pustaka merupakan “ suatu kajian
teoritis, referensi serta berbagai literatur ilmiah yang berkaitan dengan budaya,
norma serta nilai yang berkembang pada konidsi dan situasi sosial yang diteliti”.

Sugiyono juga memaparkan bahwa hasil penelitian ini akan semakin kredibel

apabila didukung dengan karya tulis akademik maupun seni yang telah ada.



Penulisan tugas akhir ini menggunakan referensi kepustakaan melalui buk, bahan

belajar, jurnal, karya llmiah, dan website di internet.

2. Metode dan Teknik Analisis Data
Dalam melaporkan hasil tugas akhir ini penulis menggunakan metode
deskriptif dengan memaparkan secara sistematis tentang data yang di dapat sesuai

dengan kenyataan yang terjadi di lapangan,

3. Metode dan Teknik Penyajian Hasil Analisis

Dalam menyajikan laporan hasil tugas akhir, penulis menggunakan dua
metode penyajian formal dan informal. Metode formal merupakan penyajian hasil
analisis dengan menggunakan gambar, tabel, bagan. sedangkan metode penyajian

informal yaitu metode penyajian analisis dengan munggunakan kata-kata biasa



A

BAB V

KESIMPULAN & SARAN

Kesimpulan

Berdasarkan pembahasan pada BAB IV mengenai penanganan layanan

transfer-In  di Malaysia untuk tamu Flight Centre pada PT Buffalo Tours

(Discova) Denpasar kesimpulanya adalah sebagai berikut

1.

Proses penangan reservasi terdiri dari 3 tahapan, mulai dari tahapan
persiapan, penangan, dan pasca penanganan. Tahapan persiapan dilakukan
agar pekerjaan bisa terasa lebih nyaman. Dalam tahapan penanganan pihak
reservasi menerima bookingan dari agen 14 hari sebelum hari-h
penjemputan. Dalam waktu 14 hari proses penanganan reservasi akan
dilakukan oleh pihak reservasi. Mulai dari melakukan pemesanan ke
supplier, memastikan booking-an telah terkonfirmasi, dan mengirimkan
email kepada tamu. Saat servis telah selesai pihak supplier akan
mengirimkan invoice kepada pihak reservasi, kemudian pihak reservasi
mengirimkan invoice tersebut kepada staff finance Discova.

Terdapat beberapa kendala yang dihadapi oleh pihak tim reservasi Discova.
Yang sering terjadi adalah pihak agen yang lama dalam memberikan
kontak email dari wisatawan dan perubahan detail pemesanan secara tiba-

tiba.

45



46

Rintangan tersebut di hadapi dengan cara mengatur waktu sebaik baiknya
dan cermat dalam mengatur skala prioritas kasus yang harus diselesaikan
terlebih dahulu. sehingga seluruh pekerjaan dapat terorganisir dengan baik

dan selesai tepat pada waktunya.

B. Saran

Dalam penanganan airport transfer ini saran penulis akan tertuju lebih
kepada pihak agen. Alangkah baiknya jika seluruh kontak wisatawan yang
dibutuhkan oleh pihak reservasi Discova dicantumkan di dalam manifest yang
dikirimkan. Dan juga untuk merespond email pihak Discova mengenai kendala
yang dihadapi lebih sigap lagi, sehingga tidak terjadi miss transfers. Untuk pihak
Discova saran penulis adalah untuk segera mengevaluasi kembali komunikasi
dengan pihak agen. Karena respond yang lama dai pihak agen sering

menimbulkan masalah yang tidak dinginkan.
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