BAB V

KESIMPULAN DAN SARAN

A. Kesimpulan

Berdasarkan analisa dan pembahasan pada bab IV maka dapat
dissimpulkan bahwa:

Standard Operational Proceduretour leader yang dimiliki oleh Plat AB
Tour & Travel menjadi acuan tour leader dalam melakukan pekerjaanya di
lapangan untuk mempimpin perjadanan wisata. Sandard Operational
Procedure tour leader bertujuan untuk menjabarkan mengenai prosedur kerja
yang harus dilakukan oleh tour leader saat bertugas. Namun, pada saat
bekerjadi lapangan tour leader dari Plat AB Tour & Travel tidak sepenuhnya
berpedoman kepada Standard Operational Procedure yang diberikan mulai
dari Pra Tour Procedure, Penjemputan/Meeting Point, Opening Tour
Procedure, On Tour Procedure, dan Check Out Procedure. Beberapa point
yang dicantumkan di dalam Standard Operational Procedure tour leader ada
yang tidak terlaksana, namun ada pula Standard Operational Procedure tour
leader yang tidak tercantum tetapi pada saat di lapangan tour leader
melakukan improvisas berdasarkan pengalamannya.

Plat AB Tour & Travel memiliki tour leader freelance dan juga tour
leader staff. Tour leader freelance bekerja berdasarkan pengalamannya di
lapangan dan tidak terikat oleh satu biro perjalanan sgja melainkan dapat
menerima pekerjaan dari biro perjalanan manapun yang menggunakan

jasanya, sehingga setiap tour leader freelance memiliki latar belakang

114



115

prosedur kerja yang berbeda-beda. Sedangkan Tour leader staff bekerja pada
satu biro perjalanan dan sudah mengetahui prosedur kerja dari Plat AB Tour
& Travel sehingga penerapan Standard Operational Procedure tour leader
diutamakan demi memberikan kepuasan bagi wisatawan.

Pada saat melakukan perkenalan crew bus dan penyebutan namatravel
tidak disampaikan oleh tour leader pada saat Opening Tour Procedure. Tour
leader juga harus lebih aktif menghidupkan suasana pada saat di dalam bus
misalkan dengan ice breaking. Akan tetapi tour leader melakukan
improvisasi di luar SOP yang diberikan, seperti halnya dalam melakukan
prosedur check in hotel dengan baik. Adajuga point yang perlu ditambahkan
pada SOP yaitu mengenai mengelola laporan keuangan/budgeting sebelum
dan sesudah tour, serta perlu dicantumkan juga aturan mengenai pakaian yang
harus dikenakan supaya seragam saat mel aksanakan tugas di |apangan. Pihak
Plaa AB Tour & Travel memaksimalkan kepuasan wisatawan yang
menggunakan jasanya, dengan memilih tour leader yang memiliki jam
terbang tinggi. Adapun tour leader yang masih baru diberikan pendampingan
dengan tour leader yang sudah berpengalaman. Hal tersebut dilakukan demi
menjaga eksistenss dalam memberikan kepuasan bagi wisatawan yang

menggunakan jasa Plat AB Tour & Travel.



Saran
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Berdasarkan hasil penelitian ini, terdapat beberapa saran sebagai bahan

rujukan dalam menjaga kualitas pelayanan Plat AB Tour & Travel, maka

peneliti menyampaikan beberapa saran sebagai berikut :

1. Bagi Pihak Plat AB Tour & Travel.

C.

Dalam SOPtour leader yang dimiliki oleh Plat AB Tour & Travel,
perlu dicantumkan mengenai mengelola laporan tour/ budgeting
sebelum dan sesudah tour yang harus dilakukan oleh tour leader.
Dalam SOPtour leader yang dimiliki oleh Plat AB Tour & Travel,
perlu dicantumkan mengenai prosedur check in hotel yang harus
dilakukan oleh tour leader. Alangkah lebih baik jika langkah-
langkah prosedur check in hotel juga dicantumkan.

Dalam SOPtour leader yang dimiliki oleh Plat AB Tour & Travel,
perlu dicantumkan mengenai pakaian seperti apa yang mestinya
digunakan pada saat bertugas di lapangan, jika ada dresscode
lebih baik.

Pada saat kegiatan perjalanan wisata, Plat AB Tour & Travel
perlu menggunakan tour guide untuk memaksimalkan kegiatan
perjalanan wisata.

Disarankan supaya Plat AB Tour & Travel membuat SOP baru
untuk tour leader, dan tour leader yang akan bertugas dibekali

dengan SOP.
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2. Bagi Penditi Selanjutnya
a. Dalam pendlitian ini, peneliti memiliki batasan yaitu pendliti
hanya melakukan penelitian penerapan SOP tour leader pada Plat
AB Tour & Travel dalam memberikan kepuasan bagi wisatawan.
b. Bagi peneliti selanjutnya akan bisa mendliti lebih lanjut
pengaruh-pengaruh kepuasan  wisatawan selain  mengenal
penerapan SOP tour leader pada Tour & Travel. Sehingga
kedalaman penelitian tentang kepuasan wisatawan akan lebih

diketahui.
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KUISIONER PENELITIAN
Data Informan
Nama
Umur
Jenis Kelamin
Pekerjaan : Tour leader
Pentunjuk pengisian kuisioner

Berilah tanda (V) sesuai dengan jawaban menurut pendapat anda YA / TIDAK.

NO Pernyataan YA | TIDAK

Pra Tour Procedure

1. | Sayaselalu menyiapkan kelengkapan atribut tour serta
mempelgjari program tour.

2. | Sayapasti melakukan reservas tiket perjalanan, tiket
obyek wisata, dan resto.

3. | Sayaselalu melakukan konfirmasi tempat
penjemputan dengan tamu dan driver.

Penjemputan / meeting point

4. | Sayaselalu tiba 30 menit sebelum waktu yang
ditentukan.

5. | Sayapasti melakukan final cek kelengkapan kegiatan
tour; memastikan kendaraan, snack, air mineral,
jadwal kegiatan, tiket/boarding pass dan fasilitas
lainnya yang diperlukan.

6. | Sayaselau kontak tamu yang akan dijemput,
konfirmasi ulang lokasi dan waktu penjemputan,
jumlah peserta, jadwal tour dan bagasi peserta.

7. | Sayamembagikan tiket atau boarding pass (jika
menggunakan kereta atau pesawat) lalu mengarahkan
peserta menuju ke kendaraan, pastikan tidak ada
peserta atau bagasi yang tertinggal.

Opening Tour Procedure

8. | Sayapasti memimpin berdoa sebelum tour serta
mengucapkan salam, memperkenalkan diri dan crew
yang bertugas kepada semua peserta.




Saya selalu mengucapkan terima kasih telah memilih
PLAT AB Tour / travel mitraPLAT AB sebagal
partner berwisata, dan saya menceritakan sekilas
mengenai Plat AB Tour & Travel / agent mitra.

10.

Saya pasti menjelaskan program kegiatan tour beserta
procedure tour yang akan di laksanakan.

On Tour Procedure

11.

Saya selalu tiba 30 menit sebelum dimulainya
program tour.

12.

Saya akan selalu konfirmasi ulang resto dan obyek
(apabila memungkinkan) yang akan dikunjungi.

13.

Saya selalu mengecek seluruh peserta yang akan
megikuti program tour beserta kelengkapan atau
atribut yang diperlukan.

14.

Saya akan memastikan seluruh peserta mengikuti
keseluruhan program tour yang sudah disepakati.

15.

Saya memastikan kenyamanan dan menghidupkan
suasana ketika kegiatan tour berlangsung (jokes,
games, dil).

16.

Saya pasti melakukan minimal simple guiding di
dalam kendaraan dan selama kegiatan tour
berlangsung.

17.

Saya pasti melakukan koordinasi dengan team office
PLAT AB TOUR.

Check Out Procedure

18.

Saya melaksanakan procedure check out hotel dan
memastikan kelengkapan peserta dan bagasi, tidak ada
yang tertinggal di hotel.

19.

Saya pasti menyampaikan keseimpulan kegiatan tour,
menampung kritik dan saran serta mengucapkan
terima kasih dan permohonan maaf.

20.

Saya selalu membagikan tiket/boarding pass kepada
seluruh peserta dan mengantar sampai ke tempat
keberangkatan.

21.

Saya pasti akan menunggu sampai peserta berangkat.
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Has| Wawancara

Informan . Supervisor

Nama : Danang Y oga

Jenis Kelamin : Laki-Laki

Alamat : Maesan 3, Wahyuharjo, Lendah, Kulon Progo, Y ogyakarta.

Tanggal : 2 April 2018

Apakah di PLAT AB Tour & Travel sudah menerapkan Standart
Operasional Procedure kepada Tour Leader yang dimiliki ? Berikan
penjelasan.

Jawaban : Ada. Pasti. Itu pasti.

Tour Leader dibagi menjadi 3 macam, Tour Leader staff, Tour Leader semi
staff dan Tour Leader freelance. Apakah di PLAT AB Tour & Trave
memiliki ketiganya ? Berikan Penjelasan.

Jawaban : Tour Leader staff ada, freelaance ada, kalau tour leader semi
staff tergantung sama kebutuhan kita. Tour Leader semi staff kan ga pokok
disini, semi staff juga ada. Tour Leader itu kita sesuai sama kebutuhan,
kalau kita bisa handle sendiri ya kita handle sendiri. Tapi misalnya kita
kekurangan orang yakitaambil Tour Leader yang Freelance. Dan yang pasti
kan setiap grup itu wajib paling engga satu orang dari kantor itu ikut. Jadi
misalnya kita disini yang Tour Leader staff nya ada 2, kita butuhnya pas
hari itu ada 5 grup, otomatis yang lain itu di handle sama Tour Leader semi
staff.

Bagaimana syarat atau klasifikasi yang diberikan olen PLAT AB Tour &
Travel dalam memilih Tour Leader ? Berikan Penjelasannya.

Jawaban : Pasti ada. Y ang pertamaitu yang jelas mau bekerja. Paling engga
dia itu tahu kerjaannya disitu itu ngapain. Jadi kita ngga perlu mendikte,
kaloini loh harus gini, harusgini. Itu yang utama. Y astandart sih supel, bisa
kumunikatif, tanggungjawab. Tapi yang utama itu, mau bekerja. Tahu
pekerjaannyaitu ngapain.

Segjauh ini, apakah pihak PLAT AB Tour & Travel pernah mendapatkan
komplain oleh wisatawan yang menggunakan jasa Tour Leader dari PLAT
AB Tour & Travel ? Berikan penjelasan.

Jawaban : Pernah. Yang paling sering itu Tour Leader nya ngga ngapa-
ngapain, diam, penjelasannya kurang spesifik, itu yang paling sering.
Untuk durasi, waktu ngga sesua sama Itinerary gitu pernah ngga ?
misalnya, jam 2 itu harusnya sudah di Prambanan tapi ternyata karna macet
segala macem atau kurang koordinasi jadi jam 2 itu masih dijalan, sasmpe
marah-marah gitu pernah nggayamas ?

Jawaban : Kalo sampe marah marah sih engga, selamaini engga. Karena
kita namanyadijalan jugaitu kebetulan untuk tamu sekarang juga udah pada
ngerti semua. Jadi selama itu bukan teknik dari kita, itu rata-rata mereka
maklum. Kayak misalnyajalan macet, makan kitasampe situ belum siap itu
koordinas dari kitaitu yang kurang. Kalo refil telat itu biasa, ya kita tetep



bantu, supaya ngga terlalu lama nunggu jadi Tour Leader nanti ngrangkap
jadi waiter.

Kaau untuk dalam hal berpakaian bagaimana pernah ada komplain ?
Jawaban : Oh ndak. Soa seragam itu jarang sih, wisatawan kayak
merhatiin itu. Dan soal seragam itu pasti kita dari awal, dari awal kan
sebelum ada acara dan sebelum grup itu jalan, satu hari atau dua hari
sebelumnya pasti kitaadabrieffing. Kalau soal seragam kan pasti kitabilang
besok pakai batik buat penjemputan, hari kedua nanti kita pake kaos
berkerah, hari ketiga bebas gitu.

. Untuk obyek wisata, Tour Leader koordinasi dengan bagian obyek wisata
misalnya yang harus di prepare seperti Gua Pindul. Pernahkah ada kejadian
Tour Leader Lupa ngabarin untuk prepare nya gitu ?

Jawaban : Belum pernah. Soanya kita dari awal, sebelum grup itu jalan
yang bisa kita booking ya kita booking dulu. Jeep atau pindul itu dah kita
booking dan resto juga kita booking kemudian cek nya itu ngga cuma di
satu orang di Tour Leader, Admin jugaikut ngecek. Itu buat meminimalkan
lupa booking. Kecuali nanti cuma grup kecil itu biasanya on the spot. Dan
kalau grup kecil nunggu ngga tertalu lama. Dan kalau grup nya kecil cuma
10 orang, biasanya fleksibel. Kadang kita udah prepare disini ternyata
mereka minta pindah (destinasi wisata).

. Kdau overload gitu pernah tidak mas ? misalnya ya, pertama dari pesan
paket wisata itu yang pesan untuk sekitar 35 orang tapi ternyata yang
berangkat itu ada anak nya banyak. Tiba-tiba yang berangkat sampai 40
orang. Itu gimana ?

Jawaban : Sering. Cara menanganinya, kitabalik lagi ke kontrak yang kita
tawarkan. Misal 35 yasesuai yang disitu. Untuk makan, ya pesan 35. Kalau
misal hambah 2 atau 3 kan waar ya, tapi kalau nambah nya banyak ya kita
sigpkan itu. Kitainformasikan dari awal ini kitauntuk paket wisata nyabuat
35 orang misalnya nanti ada penambahan di objek wisata nanti kena charge
nya. Siapa yang terdaftar disitu free, yang bawa anak ya itu nanti optional
bisa bayar sendiri. Dan itu biasanya kita sampaikan dulu ke ketua
panitianya. Soalnya kalau kita yang sampaikan nanti juga ngga etis. Kalau
dari ketuanya itu kan mereka yang emang ngadain acara.

Kaau untuk Hotel apa pernah overload dari perjanjian kontrak paket
wisata?

Jawaban : Kalau sampai terjadi komplain engga. Karenakan gitu, kan balik
lagi sebelum grup itu jalan kita kasih konfirmasi, ini yang kita siapkan bus
nya, Hotel nya kita siapkan berapa room sudah ada, hotel nya dimana. Kan
kita tanda tangan kontrak disitu. Jadi ya tetep itu 35 jadi 40 ya yang kita
sigpkan itu. Misalnya mereka mau nambah gapapa kita kasih extra. Itu pun
kalau kamar masih.

Apakah pihak PLAT AB Tour & Travel memberikan sanksi kepada Tour
Leader yang belum menjalankan SOP dengan baik ? Berikan penjelasan.

Jawaban : Sanksi ada. Pernah aku dapat komplain yaitu gini, Tour Leader
nyaitu kurang komunikatif. Terus ya buat pengerahan nya kurang jelas. Itu
akhirnya aku potong fee nya. Itu karna masih menurutku belum terlalu
spesifik. Karena buat sanksi itu aku lihat dari dia ngga sesuai nya kayak
gimana, itu aku potong fee. Terus adajugaitu yang kemaren dari brebesitu,



dia disitu ngga ngapa-ngapain. Kinerja nya kurang banget, komunikatif
engga dia nyampe tempat wisata itu langsung duduk manis ngga ngarahin
itu tetep aku bayar tapi habisitu ngga aku pakai lagi.

. Kaau yang lain pelanggaran apalagi yang dilakukan oleh Tour Leader ?
Jawaban : Ya Paling fatal itu sih. Kalau yang lain sih karena kan kita
namanyadijalan, SOP itu kadang berlaku kadang engga. Kondusif, kitalihat
lagi kondis dijalan itu kayak gimana yang penting kan apa ada masalah
disitu Tour Leader harus gimana caranya bergerak cepat. Karena kalau
misalnya kita terpaku sama SOP, dijalan malah nggajadi.

Menurut anda, seberapa besarkah peran dan manfaat Tour Leader dalam
kegiatan operiasonal perjalanan wisata ?

Jawaban : Sangat penting banget. Soalnya kesuksesan dan kelancaran tour
itu tergantung Tour Leader nya. Nanti suasanajugaitu yang membawa Tour
Leader nya maksudnya dalam perjalanan itu bisa dibikin happy itu kan
kunci nyaadadi Tour Leader. Kadang wisatawan bisaboring itu jugakarena
Tour Leader. Makanya Tour Leader itu perannya penting.

. Untuk memberikan kepuasan kepada wisatawan, apakah ada batas
penanganan jumlah peserta yang di handle oleh 1 orang Tour Leader dalam
kegiatan operiasonal perjalanan wisata ?

Jawaban : Ada. Kita hgga mungkin paksakan 1 Tour Leader handle 100
orang, itu nggamungkin. 1 Tour Leader max handle 50 orang satu bus besar.
Patokan kita, 1 buas 1 orang Tour Leader. Fasilitas free Tour Leader dari
kitaitu di angka 20. Pokonya pakai bus kita kasih Tour Leader.

. Harapan Mas Danang sebagai Supervisor dari PLAT AB Tour & Travel
untuk semua Tour Leader yang dimiliki ?

Jawaban : Harapan ku itu, Kalau buat kinerjaitu semakin solid. Karena
Tour Leader kan ngga mungkin kerja sendiri. Baik antara Tour Leader dari
kantor (Tour Leader staff) maupun admin nya dari sini, sama Tour Leader
dari luar (freelance).



Has| Wawancara

Informan : Tour Leader Saff

Nama
JenisK

Alamat

: Nur Hidayatullah Haryanto
elamin: Laki - Laki

: Purworgjo.

Tanggal 19 April 2018

a

Apakah anda sudah menerapkan Standart Operasional Procedure Tour
Ledaer yang diberikan olen PLAT AB Tour & Travel ?

Jawaban : Ee sudah ya, soalnyaitu kewajiban untuk menjaga kualitas nya
supaya suatu produk yang dihasilkan itu tetep sesuai dengan standart nya
dari suatu perusahaan itu.

Sudah berapa lama anda bergabung dengan PLAT AB Tour & Travel ?
Jawaban : 1,5 Tahun.

Apa sgja yang anda persiapkan saat akan melakukan kegiatan operasional
perjalanan wisata ?

Jawaban : Ee tentunya jadwal ya tour itinerary, terus perlengkapannya
perlengkapan properti yang perlu disiapkan terus dokumen — dokumen
penunjang seperti room list, nama peserta, paging board seperti itu.

Penting ngga menurut anda briefing sebelum melakukan kegiatan
perjalanan wisata ?

Jawaban : Ee briefing penting soal nya kitu kita kayak mengulas lagi
kegiatan seperti apa yang pengen dilaksanakan dari awal sampai akhir dan
terkadang kita kan ngga menggunakan ee Tour Leader yang ada di kantor
jadi kadang menggunakan Tour Leader freelance yang mana mereka belum
tau sama sekali ee agenda yang akan kita laksanakan tersebui.

Menurut anda, seberapa penting kah name list ?

Jawaban : name list penting soalnya itu menyangkut dengan data tamu ee
peserta yang kita bawa jadi kalau kita ngga tahu, ngga bawa namelist nya,
itu kayak kita membawa kucing dalam karung bukan membeli tapi
membawa kucing dalam karung.

Bagaimana caraandaberkoordinasi dengan crew, karyawan di kantor, resto,
dan destinasi wisata yang akan dikunjungi ?

Jawaban : Carakoordinasi nyakalau sekarang gampang soal nya adawhats
app kitatinggal bikin grup masukan orang orang yang kiranya penting untuk
koordinasi seperti itu.



. Apasgja kah yang anda persiapkan dan lakukan saat transfer in airport ?
Jawaban : Ee persiagpan nya pertama kita harus cek armada nya, armada
apakah sudah siap. Terus biasanya kalau standart kami di setigp armada
sebelum kedatangan itu udah harus di set kayak air mineral terus ada snack
dan mungkin kalau ada souvenir sudah disiapkan ee disediakan di seat
masing — masing peserta. Setelah itu, setelah armada siap kita menuju ke
lokasi penjemputan dengan beberapa ee TL kaau itu rombongan besar
berati lebih dari 1 TL biasanya kita akan ada disana untuk penjemputan dan
untuk lokasi — lokasi yang agak riskan kayak mungkin pertigaan ada yang
bikin bingung gitu bisadi kash 1 TL.

. Hal apa sga yang anda sampaikan dan lakukan pada saat wisatawan atau
peserta sudah masuk kedalam bus pertamakali ?

Jawaban : Standard perkenalan seperti itu terus ee jalannya tour mau
seperti apa jalannya terus ya cerita — cerita sedikit tentang Jogja atau kota
yang dikunjungi.

Apasgjakah yang anda jelaskan kepada wisatawan saat bus mulai berjalan
setelah dari airport ? Kemungkinan wisatawan merasa jarak dari Airport
menuju objek wisata yang pertama itu sangat jauh jadi mereka perlu
informasi tentang kota yang dikunjungi itu apa ga ya mas kira— kira perlu
anda sampaikan ?

Jawaban : Kao contohnya Jogja ya, Jogja biasanya saya menjelaskan ee
ada berapa kabupaten berapa kota terus dikenal sebagai kota apa seperti itu
semisalya kayak kalau Jogja kan Kota pelgar ada berapa universitas ya
sedikit penjelasan nya terus ya mungkin ada kayak kalau terlalu panjang
antara satu obejk dan objek lain misa dibikin fun game ga didaam bus.
Sekarang ada banyak alternatif sih kayak mungkin karaoke an dikasih
hadiah — hadiah kecil mungkin cukup membantu.

Bagaimana cara anda melakukan pengaturan terhadap wisatawan selama
berada di destinasi wisata ?

Jawaban : Ee pengaturannya kalau pengaturan biasanya di dalam bus
sudah dijelaskan ee info — info sederhana misalnya loket masuk disebelah
mana terus durasi nya selama berwisata itu berapa jam berapa menit terus
titik kumpul nya dimana, seperti itu. Dan kadang kita pakai ada
pendampingan sih depan sama belakang.

. Apasgjakah yang anda persiapkan dan lakukan pada saat kegiatan check in
dan check out Hotel ?

Jawaban : Ee saat check in tentu nya ee lebih dulu masuk ke Lobby ke FO
untuk memastikan bahwa roomlist sudah sigp setelah itu pembagian
kamarnya sesuai dengan room list pembegian kunci nya dan gimana kita
mengkondisikan biar nggaterlalu krodit.

Check out Hotel : Kalau check out hotel biasanya kalau bagasi itu udah ada
yang bantu dari pihak hotel, kalau saya selaku Tour Leader ee bekerja sama
dengan pihak FO memastikan semua sudah check out semua sudah ee kunci
sudah kembali terus check lagi dikamar ada barang — barang peserta yang



tertinggal engga tau mungkin barang - barang hotel yang terselip mungkin
kebawa sama peserta atau mungkin di bawa ke ruang lain.

Apasgja kah yang anda sampaikan pada saat closing ?

Jawaban : Ee saat closing yang pasti terimakasih sudah mengikuti seluruh
acara tour sudah memberikan kepercayaan kepada kami terus juga
mengucapkan permohonan maaf kemudian harapannya kedepan gimana
untuk pesertabisauntuk kembali lagi dengan kami itu. Terusjugayang ngga
kalah penting itu minta sarannya gimana masukan — masukannya dari
peserta.

. Apasgja kah yang anda persiapkan dan lakukan ketika transfer out ?

Jawaban : Transfer out bandara kalau dari kami standart nya kami bantu
pembagian tiket terus sama check in bagasi jadi bagasi biasanya kami atur
satu troli itu diisi 10 koper supaya kita juga mudah untuk hitung nyaterus
sebisa mungkin kami juga ikut masuk dan untuk peserta langsung menuju
ruang tunggu jadi nanti biasanya dari pihak kami dari Plat AB yasng akan
membantu check in bagasi didampingi 1/ 2 peserta untuk menyaksikannya.

. Sgjauhini, apakah pernah anda mendapatkan komplain dari wisatawan yang
menggunakan jasadari PLAT AB Tour & Travel ? yaltidak.

Jawaban : Komplain pernah sih, soalnya ngga mungkin kita bisa 100 %
sempurn asesuai harapan peserta jadi ya selama jadi Tour Leader pasti
pernah %2 kali menerima komplain tapi bukan komplain yang benar- benar
ee riskan itu ngga pernah.

. Saya akan bertanya untuk komplain tersebut pernah ngga wisatawan
komplain komplain terhadap ee hal kecil tetapi itu menurut mereka sangat
penting misalkan air minum. Cuaca sangat panas namun air minum itu
ternyata habis stok itu pernah ngga anda mengalami seperti itu ?

Jawaban : Eekalau itu pernah sih, pernah tapi kita memberikan pengertian
bahwa memang uintuk air mineral itu standard nya dari kami 1 hari itu 1
kali jadi kalau emang sudah diberikan pada hari tersebut dan pesertamasih
meminta yaa satu — satunya cara kita akan menjelaskan kita memberikan
pengertian bahwa itu memang sudah hak mereka sudah diberikan gitu jadi
kalau mereka minta lagi itu ngga memungkinkan soalnya kalau kita kasih
satu pasti yang lain akan minta.

. Kemudian untuk kamar hotel pernahkah anda menemui pada saat grup
sedang ee berjalan sudah tiba di hotel namun ada peserta yang namanya
tidak masuk ke dalam daftar atau pun ada dalam daftar namun dia belum
mendapatkan kunci kamar dari hotel yang sudah di booking ?

Jawaban : Kalau peserta yang belum masuk daftar pernah mengalami itu
dan itu ternyata dari pihak mereka memang belum memberikan belum
memasukkan namatersebut ke dalam list tapi kalau pas yang mereka sudah
ada namanya tapi belum mendapat kunci belum pernah.

. Lalu apakah mereka berani protes padahal itu jelas — jelas kesalahan dari
mereka ?



Jawaban : Ee sgauh ini yang saya alami mereka ngga protes mereka
menanyakan kenapa belum dapat kamar dan ternyata belum ada namanya
terus kami panggil dengan koordinator nya ternyata memang belum jadi ya
bukan salah kami.

Untuk hal itu penanganannya seperti apa ?

Jawaban : Nambah kamar. Soalnya kalau tambahan kamar tapi dengan
orang yang belum dimasukkan (daftar) otomatis kan ada jumlah
penambahan pesertajadi itu enggamempengaruhi budgeting tetep samagja.
Kecuali kalau pesertanyaterlampau banyak dan kamarnyanggaadadi hotel
tersebut itu lain cerita mungkin harus dihitung ulang, tapi kalau misalnya 2
orang atau 1 orang itu hgga masalah. Kalau 1 tinggal nambah extra kalau 2
berati nambah 1 kamar.

Pernahkah anda mendapatkan komplain dari wisatawan mengenai
ketidaktepatan waktu yang terjadi selama perjalanan wisata ?

Jawaban : Alhamdulillah kalau keterlambatan waktu pernah, mereka
komplain kenapa jadi mundur. Dan saya Cuma menggembalikan kenapa
peserta datang nyaterlambat Cumaitu ga.

Pernahkah anda mendapatkan komplain dari wisatawan mengenai cara
berpakai an anda selama perjalanan wisata ?

Jawaban : Alhamdulillah engga soalnya untuk pakaian dari Tour Leader
kan sudah sesuai dengan SOP yang diberikan.

. Pernahkah anda mendapatkan komplain dari wisatawan mengenai caraanda
menyampaikan informasi dan intruksi kepada wisatawan selama perjaanan
wisata ?

Jawaban : Alhamdulillah belum pernah. lyakaau masalah intruksi selama
di wisata kami berikan tapi kalau untuk info kayak terlalu detail itu tidak ya
soalnya itu beda antara Tour Leader dan Guide nanti kalau misalnya Tour
Leader itu menjelaskan dengan detail secara spesifik nanti nya malah jadi
ambigu dia sebenernya seorang TL atau Guide.

. Bagaimana caraandamenangani situasi tidak terduga yang terjadi pada saat
kegiatan perjalanan wisata berlangsung? misalnya bus mengalami
kerusakan atau situasi tidak terduga lainnya.

Jawaban : Kalau misalnya saya yang pertamadulu yang bus rusak itu kalau
bus rusak biasa nya dikoordinasikan dengan crew busjadi nanti bagi — bagi
perkerjaan lah istilahnya jadi crew bus menangani bus nya sedangkan saya
selaku Tour Leader nya akan menangani peserta jadi gimana caranya kita
membagi tugas supayabaik bus dan pesertaitu ditangani dengan layak kalau
emang misalnya bus itu tidak memungkinkan untuk jalan lagi ya mau ngga
mau kita harus ganti bus gimana caranya supaya dapat bus dengan waktu
yang relatif cepat dan ngga banyak mengubah jadwal terus kalau misalnya
ada yang sakit kami koordinasi dengan kantor supaya nanti mungkin ada ee
kalau harus dianter kerumah sakit nanti bisa dianter kerumah sakit
sedangkan tamu juga biar ada yang handle gitu yajadi minta bantuan kantor
kalau itu jauh jadi mau ngga mau kita harus mendahulukan orang yang sakit



terlebih dahulu. Tapi untuk pesertalain jugaharusdiberikan pengertian saya
rasa dari pihak peserta akan bisa menerima apabila memang keadaannya
benar — benar urgent.

. Bagaimana cara anda menangani komplain yang ditujukan langsung oleh
wisatawan terhadap anda ?

Jawaban : Ee menangani komplain kita lihat dulu masalahnya apakah itu
bisa langsung ditangani di selesaikan kalau memang bisa langsung
diselesaikan kayak ee di resto mungkin makan atau apa kalau segera bisa
kitatangani yalangsung kitatagani kitalangsung benarkan langsung seperti
apa keinginan peserta kalau memang ngga mungkin yakita beri pengertian
ke peserta kemudian kita coba untuk tidak mengulangi nya di lain
kesempatan.

. Pernah ngga sih wisatawan itu ee udah sampai di resto dari pihak PLAT AB
sudah menentukan resto nyaini tapi ternyata pas makan itu wisatawan ngga
sesual menu nyaini, itu pernah ngga ?

Jawaban : Ee kalau makanan ngga sesuai selamaini dengan tamu yang dari
kami langsung itu ngga ada, soalnya biasanya kami memberikan menu
sesuai dengan request kadang pesertarequest harus menu nya seperti ini gini
gini. Kalu engga sebelumnya udah kami haturkan terlebih dahulu bahwa
menunyaini ini, jadi kalau ada komplain di belakang minim nggaada. Tapi
kalau pernah sekali saya ngalamin waktu itu dapet tamu dari biro lain
ternyata biro lain itu mereka melempar ke tamu menunya mau apa jadi
setelah tamu pesen itu ngga disampaikan ke kami jadi akhirnya antaratamu
dan kami itu ada miskomunikasi tapi setelah di ee jelaskan untuk tamu juga
baik — baik aja

. Perlu ngga mengecek refill makanan ?

Jawaban : Kaau mengecek refill itu pasti harus soa nya kadang bukan
kadang tapi sering dan harus kita itu waktu peserta makan itu kita nunggu
kita menunggu di posis makan mereka memastikan apakah makanan itu
masih cukup dengan pihak peserta yang makan kalau kira — kira itu ngga
mencukupi kita ke dapur untuk meminta tambahan, kalau kita ngga seperti
itu seringkali nanti jeda antara makanan utama dan refilnyaitu lama.
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a. Apakah anda sudah menerapkan Standart Operasional Procedure Tour
Ledaer yang diberikan olen PLAT AB Tour & Travel ?
Jawaban : lya, saya sudah menerapkan Standart Operasional.

b. Sudah berapa lama anda bergabung dengan PLAT AB Tour & Travel ?
Jawaban : kurang lebih 3 tahun.

c. Apasgayang anda persiapkan saat akan melakukan kegiatan operasional
perjalanan wisata ?
Jawaban : Kaau operasional kegiatan perjalanan wisata tentunya yang
saya siapkan adalah ee jadwal, habisitu prepare dari mulai P3K terus data
peserta terus yang terpenting oleh Tour Leader tu itu perencanaan
keuangan atau kita jadi udah menghitung budgeting |ah.

d. Sebelum melakukan perjalanan wisata menurut anda penting ngga briefing
sebelum kegiatan itu berlangsung ?
Jawaban : Kalau briefing penting karena kita kan bekerjatidak hanya satu
orang sgja atau saya sendiri tapi kita beberapa e emen ada mungkin disitu
kita kerjanya berdua bertiga atau berlebih yang lainnya biar lebih eeitu gja
pekerjaan kita lebih enak dan terkoordinir itu gja.

e. Menurut anda, seberapa penting kah name list (data peserta)?
Jawaban : Kaau data pesertaitu penting banget karena sebenernya yang
menurut saya, saya tau jumlah peserta dan nama peserta biar ee kita lebih
akrab dengan peserta karena kita udah tahu namanya.

f. Bagaimana cara anda berkoordinasi dengan crew, karyawan di kantor,
resto, dan destinasi wisata yang akan dikunjungi ?
Jawaban : Kalau mungkin dengan pertanyaan ini, mungkin seminggu
sebelumnya kita harus atau pun maksimal 3 hari sebelumnya sudah harus
adanya briefing ya, briefing itu meliputi karyawan di kantor dan kru.
Kaau mungkin kru bus mungkin hari-H mungkin biasanya kita melakukan
ulang koordinasi tapi yang untuk destinasi wisata kita harus seminggu atau
sebelumnya kita harus ee kontak dulu karena harus kita harus pesen tiket
ataupun pesen tempatlah seperti nya seperti itu.



. Kemudian pada hari-H pelaksanaan apakah koordinasi by phone itu sangat
penting ?

Jawaban : Kaau koordinasi by phone emang penting banget karena kan
kita berada di mana, dan kru yang lainnya berada di mana, jadi untuk Iebih
kesigpan gja sih ee lebih enak pakai menggunakan telpon.

. Apasgja kah yang anda persiapkan dan lakukan saat transfer in airport ?
Jawaban : Kalau untuk transfer in airport yang terpenting adalah lugage,
ehh sori paging board, nah papan nama itu yang sangat penting. Y ang
kedua H-1 itu kita harus tau contact person tamu nya. Y 0 mungkin dari
armada nya jugakita harus ee siap 1 jam atau dua jam sebelum tamu
mendarat.

Apakah anda membantu pengaturan bagasi pada saat wisatawan sudah
landing?

Jawaban : Membantu, kita harus membantu pengurusan bagasi ee biar
tidak ada yang tertinggal.

Hal apa sgja yang anda sampaikan dan lakukan pada saat wisatawan atau
peserta sudah masuk kedalam bus pertamakali ?

Jawaban : Memperkenalkan diri dan menyapa. Setelah itu kita
menjelaskan ee itinerary ataupun program jadwal di hari ini/hari tersebut.

. Untuk perkenalan crew (driver dan co driver apakah itu juga perlu ?
Jawaban : Kaau perkenalan crew itu juga perlu, menurut sayajuga periu
karenayabiar antara wisatawan dan crew nya saat minta tolong udah tau
namanya. Yaitu siapa gaitu.

Apa sgja kah yang anda jel askan kepada wisatawan saat bus mulai berjalan
setelah dari airport ?

Jawaban : Untuk yang saya jelaskan pertama kali adalah tentang kan kita
di Jogjakita ee kitajelaskan tentang Jogja. Setelah itu baru kita jelaskan
tentang beberapa obyek yang ada mau kita kunjungi.

. Bagaimana cara anda melakukan pengaturan terhadap wisatawan selama
berada di destinasi wisata ?

Jawaban : Oke yang pertamakali, sebelum turun ataupun sebelum kita
sampai destinasi wisata pasti nya kita sudah memberikan tau bahwa kita
akan sampai tiba di destinasi wisata tersebut dan disitulah kita juga harus
bilang sama peserta tentang time limit atau pun waktu di dalam obyek
wisata tersebut lamanya. Kalau seumpama sudah nanti kitaikut turun
setelah itu kitaruang informasi kita melakukan koordinasi di tempat
wisata agar 15 menit sebelum waktu nya kumpul diberitahukan kepada
para wisatawan itu.

. Oke kalau ditempat wisata itu wisatawan nya mencar ya, jadi bisaterjadi
mereka tersesat. Nah itu anda perlu ngga menyisir satu persatu wisatawan
dan memastikan mereka sudah ada di dalam bus ?



Jawaban : Kalau menyisir itu pasti kita harus memastikan kitadari mulai
pintu masuk ke pintu keluar kita harus memastikan makaitu ya tadi
mempermudah telepon itu mempermudah koordinasi kayak itu kita bisa
telpon dan koordinasi kru yang ada di dalam busiitu.

. Apasgja kah yang anda persiapkan dan lakukan pada saat kegiatan check
in dan check out Hotel?

Jawaban : Untuk check in : yang pertama kita harus menyiapkan kunci
hotel nya dulu setelah itu kita penting nyaname list yadisini yajadi kita
sudah tahu dulu name list peserta dan koordinasi dengan pihak FO hotel
untuk pembagian kunci nyatersebut.

Check out : Saya standby di FO untuk menunggu ataupun, menunggu
tamu sigpa yang check out jadi ee sayatidak lanngsung ikut keluar tapi
melihat dulu udah atau belum, udah komplitkah kunci yang kembali
ataupun barang — barang Hotel yang ee sudah aman atau belum.

. Apasgja kah yang anda sampaikan pada saat closing ?

Jawaban : Untuk saat closing saya mengucapkan terimakasih saya
mengucapkan permintaan maaf erus saya mengucapkan dan itu yang
terpenting kita selalu menanyakan untuk kesan dan pesannya untuk kita
kinerjakita.

. Apasgja kah yang anda persigpkan dan lakukan ketika transfer out ?
Jawaban : Untuk transfer out sebetulnyalebih simpel karena, 1 transfer
out itu kita harus liat kondisi bandara dulu jarak antara parkir dan ee
counter check in jadi kita harus bener — bener melihat atau pun mengecek
peserta ataupun bagasi nya, jadi mungkin yang pertamakali kita
mengumpulkan semua bagasi ataupun yang masuk di dalam bagasi
pesawat jadi bagasi tersebut kita bantu untuk men-check in kan barang itu
jadi biar tidak tertinggal seperti itu.

Pernahkah anda mendapatkan komplain dari wisatawan mengenai
ketidaktepatan waktu yang terjadi selama perjalanan wisata ?

Jawaban : Kalau ketidaktepatan waktu terjadi selama perjalanan wisata
kita sebelumnya malah kalau seumpama ada keterlambatan sebelum
mereka komplain kita memberitahukan terlebih dahulu mungkin karena
keadaan jalan macet ataupun memang terlalu krodit ataupun seperti apaitu
memang kita eesampail saat ini saya belum pernah terlambat.

Pernahkah anda mendapatkan komplain dari wisatawan mengenai cara
berpakaian anda selama perjalanan wisata ?

Jawaban : Kalau selama perjalanan wisata saya pernah di komplain
karenaterlalu rapi. Karena kebanyakan kalau Jogjaitu paling, maksudnya
orang wisatawan kenapa bilang terlalu rapi mereka membandingkan
dengan bali hadi bali itu mereka ada juga yang paka sandal jepit ada yang
pakai celana pendek tapi kalau di kita kan punya standart nyakita harus
paka celana panjang, sepatu, baju batik jadi rapi itu. Kitaterlalu rapi.



t.

Pernahkah anda mendapatkan komplain dari wisatawan mengenai cara
anda menyampaikan informasi dan intruksi kepada wisatawan selama
perjalanan wisata ?

Jawaban : Belum pernah. Belum pernah.

Pernah ngga ada wisatawan yang tanya “mas, saya belum tau objek wisata
ini kok tadi belum dijelaskan ya pas perjalanan* ?

Jawaban : Oo gitu, kalau itu belum pernah karena setiap penyampaian
itinerary sedikit banyak menjelaskan point-point penting di tempat wisata
tersebut jadi sebenernya ya seperti guide tapi kitatidak 100 %
menjelaskan tentang wisata tersebut.

Bagai mana cara anda menangani situasi tidak terduga yang terjadi pada
saat kegiatan perjalanan wisata berlangsung? misalnya bus mengal ami
kerusakan atau Situasi tidak terduga lainnya.

Jawaban : Yang pertama kita harus menenangkan diri dulu kita ngga
boleh ikut panik dan langsung mencari solusi nya.

Situasi tidak terduga : Pernah. Saya pernah mengalami itu saat saya berada
di Surabaya. Itu bus kami mogok dan itu kita saya sendiri langsung
koordinasi kantor dan langsung menggantikan unit tersebut. Jadi kita
menerangkan bahwa bus ini dalam keadaan macet jadi kita harus ganti unit
dan kita langsung ngomong & a apa adanya sama pihak tamu, seperti itu.

Dalam kondisi itu, wisatawan dibiarkan menunggu di luar bus atau mereka
tetap berada di dalam bus ?

Jawaban : Saat mesin bus masih bisa dinyalakan peserta saya wajibkan
untuk menunggu di dalam bus tetapi kalau seumpama bus itu tidak bisa
nyala saya akan mencari tempat duduk dimana pesertaitu dapat
beristirahat.

Bagai mana cara anda menangani komplain yang ditujukan langsung oleh
wisatawan terhadap anda ?

Jawaban : Yang pertama aku minta maaf, jadi saya ee minta maaf atas
kesal ahan yang terkomplainkan itu terus kita cari solusi sebenernya yang
di komplainkan itu apa saat masih bisa diperbaiki langsung di perbaiki hari
itu.
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Apakah anda sudah menerapkan Standart Operasional Procedure Tour
Ledaer yang diberikan olen PLAT AB Tour & Travel ?
Jawaban : sudah.

Sudah berapa lama anda bergabung dengan PLAT AB Tour & Travel ?
Jawaban : kurang lebih 6 bulan.

Apa sga yang anda persigpkan saat akan melakukan kegiatan operasional
perjalanan wisata ?

Jawaban : pertama membuat check list biasa nya sih dari PLAT AB nya
sendiri diadakan briefing sebelum menangani wisatawan yang di Jogja lalu
menulis list - list apa gja mengenai destination — destination yang akan kita
lalui kemudian koordinasi dengan tim yang diketuai oleh koordinator.

Menurut anda, seberapa penting kah name list ?

Jawaban : penting banget karena untuk menghindari salah sebut panggil
orang dan juga lebih ee bisa menumbuhkan kesan family pada peserta dan
dengantim PLAT AB.

Bagaimana cara anda berkoordinasi dengan crew, karyawan di kantor, resto,
dan destinasi wisata yang akan dikunjungi ?

Jawaban : iya biasanya ee maksimal kita langsung di by phone sih mbak
tapi kita langsung biasanya juga dibuatin wa grup terkadang kalau misalnya
kendala dari sinyalnya ngga ada pasti akan telepon.

Apasgja kah yang anda persiapkan dan lakukan saat transfer in airport ?
Jawaban : pertama menyiapkan name board atau paging board dan biasanya
kita sebut ada apa yang tertulis nama wisatawan yang akan kita jemput dan
bersama tim juga bekerja sama untuk pengurusan ee bagasi nya setelah itu
setelah para wisatawan berkumpul kita hantar ke bus masing — masing.

Hal apa sga yang anda sampaikan dan lakukan pada saat wisatawan atau
peserta sudah masuk kedalam bus pertamakali ?

Jawaban : ee pertama sih welcome greeting kepada para wisatawan dan
memperkenalkan diri namadan travel yang kita bawalalu adawel come drink
juga dan snack welcome juga dan dikasih list acara — acara yang akan kita



lalui selamamerekaberwisatadi Jogja. Dan jugakitamemperkenalkan semua
crew yang ada di bus kita driver dan kernet nya.

Apa sgja kah yang anda jelaskan kepada wisatawan saat bus mulai berjalan
setelah dari airport ?

Jawaban : yang pasti menjelaskan aktivitas di dalam rundown yang sudah
kita berikan kepada wisatawan.

Bagaimana cara anda melakukan pengaturan terhadap wisatawan selama
berada di destinasi wisata ?

Jawaban : iya biasanya sih kita sudah mem-packing — packing kan
wisatawan bahwa destinasi yang kita tuju itu ee akan dinikmati berapa lama
dan titik kumpulnya biasanya sudah kita berikan juga dan beritahukan di titik
kumpul yang dituju.

Apa sgja kah yang anda persiapkan dan lakukan pada saat kegiatan check in
dan check out Hotel?

Jawaban : eeitu pengurusan kunci biasanyatapi itu akan kita lakukan tidak
langsung ke lobby hotel tapi ke destinasi sebelum nyampe ke lobby hotel itu
kunci sudah diberikan sesuai dengan bus yang kita pegang masing — masing
dan biasanyajugakalau untuk yang check outnya ee kitaudah standby dengan
bekerjasama dengan pihak hotel nya juga pengumpulan kunci dan barang —
barang yang sudah harus di packing itu untuk ditaruh ke bagas ke
penerbangan yang mana sgja atau dipisah yang mana sgja, sebelum akhirnya
kita berangkat menuju bandara atau check out dari hotel tersebut.

Apasgja kah yang anda sampaikan pada saat closing ?

Jawaban : ucapan terimakasih dan tentunyatidak diucapkan dengan selamat
tinggal tapi selamat jumpa kembali dan yang jelas ee segala kepuasan atau
rundown — rundown yang sudah kita lalui diulang lagi, disebutkan kembali
untuk menekankan atau menjelaskan kepada mereka bahwa tidak ada satu
kegiatan yang sudah di ee rencanakan terlewati.

Apasgja kah yang anda persiapkan dan lakukan ketika transfer out ?
Jawaban : ee kalau transfer out, biasanya kami ee membantu pengurusan
tiketnya jadi sampa di bandara ee kita membantu mengurus bagasi lalu
pembagian tiket dan sampai ee mengantar parawisatawan ee masuk ke ruang
tunggu setelah itu mengucapkan selamat jalan dan sampai berjumpa kembali
dengan kami.

Pernahkah anda mendapatkan komplain dari wisatawan mengenal
ketidaktepatan waktu yang terjadi selama perjalanan wisata ?

Jawaban : kalau tidak tepat waktu biasanya tidak pernah di komplain sih,
karena dari pihak tamunya sendiri pun ee mengerti kadang kesalahan
ketidaktepatan waktu itu dilakukan oleh si wisatawan nya sendiri bukan dari
pihak kita yang sudah membuat rundown waktu — waktu nya sedetail
mungkin makanya biasanya tidak ada komplain mengenai itu.



Pernahkah anda mendapatkan komplain dari wisatawan mengenai cara
berpakai an anda selama perjalanan wisata ?
Jawaban : ahamdulillah tidak pernah.

Pernahkah anda mendapatkan komplain dari wisatawan mengenal cara anda
menyampaikan informasi dan intruksi kepada wisatawan selama perjalanan
wisata ?

Jawaban : ahamdulilah tidak ada.

Bagaimana cara anda menangani situas tidak terduga yang terjadi pada saat
kegiatan perjalanan wisata berlangsung? misalnya bus mengalami kerusakan
atau situasi tidak terduga lainnya.

Jawaban : ee yang pertama dilakukan kita akan cooling down dulu, pada ee
wisatawan terutama memberitahukan info yang terjadi ee kemudian
koordinasi dengan ee dengan driver dan kernet dan tim yang ada di dalam bus
untuk menangani masal ah tersebut tapi tetep ee fokus nyalebih meng-cooling
down kan ee para wisatawan untuk memahami situasi yang terjadi.

Bagaimana cara anda menangani komplain yang ditujukan langsung oleh
wisatawan terhadap anda ?

Jawaban : kalau protes kalau untuk ke travel nya tidak ada, kadang
protesnya ke TL nyalangsung secara personal kadang karenabiasanyasi TL
yang ngga mau digjak foto atau hal — hal yang persona gitu ga sih. Tapi
biasanya sih ditimpali nya dengan lugas gja dengan bahasa yang mungkin
lebih akrab juga menjelaskan ke wsatawannya kenapa ee terjadi seperti itu.

Kemaren itu ada wisatawan yang memberi saran untuk pemberitahuan
pakaian safety seperti pakaian lapangan atau pun masker saat berada di
destinas wisata kebetulan kemaren itu kan itu wisata merapi yang
keadaannya berdebu dan lain sebagainya itu gimana mbak sudah diinfokan
atau belum sih sebenerya ?

Jawaban : iya sebenernya itu sudah diinfokan, jadi dari awa sebelum
destination jeep itu dilakukan ee satu hari sebelum nya atau pas kita menuju
perjalanan ke hotel pas ingin closing di hari itu sudah dijelaskan sudah
diberitahukan rundown besok hari itu seperti apa dan salah satunya, pakaian
atau mungkin dari apa performance yang harus dipakai oleh wisatawan itu
sudah disampaikan bahkan sudah koordinas juga dengan panitia dari
wisatawan tersebut juga dan biasa nya terjadi hal seperti ini itu adalah
minoritas bukan yang mayoritas. Nah minoritasnya ini kan kenapa akhirnya
terjadi mungkin pada saat pemberitahuan ee dia kurang menanggapi atau
kurang memahami yang disampaikan dari si Tour Leader ini sendiri atau dari
s panitianya. Tapi kalau dilihat dari mayoritas keesokan harinya itu sudah
bisa menunjukkan sih bahwa komunikasi yang terjadi itu bukan karena
terbentur ee karenatidak disampaikan tapi karenasi oknum itu nyaaja sendiri
yang mungkin tidak menanggapi.

Kemudian ada lagi mbak wisatawan yang memberi saran, sebaiknya Tour
L eader itu memberi info seputar ee maskotnyajogjamisalnyaadaK eratonnya
disebelah sini, kita melewati apa sgja yang terkenal di jogja karena sebagian



besar mereka mengaku tidak semua dari wisatawan itu pernah ke Jogja
kadang ada wisatawan yang baru pertama kali ke Jogja. Itu menurut mbak
bagaimana ?

Jawaban : Ya masukannya sih bagus, cuman biasanya kita TL juga sudah
melakukan hal tersebut tapi terkadang bisa kembali lagi ini terjadi human
error kah atau memang tidak disampaikan oleh TL itu tersebut. Tapi kalau
pas di posis waktu itu saya yang megang itu sudah disampaikan bahkan
sampai hamajalan, atau hal — hal yang sebenernya bukan jadi pusat ee wisata
yang akan kitatuju pun sudah kita diceritakan. Tapi biasanya memang terjadi
wisatawan yang ee lebih apa ya, diaitu lebih detail ingin lebih diceritakan
secara detailnya ya itu sih fine — fine gja mungkin itu bisa jadi masukan
kedepannya.

Apakah anda mendapat komplain pada saat anda menghandle perjalanan
wisata ?

Jawaban : ee ada, itu mungkin lebih ke teknis ya ee komplainnya pada saat
itu AC nya kurang dingin di saat perjalanan pas di awa seelum perjaanan
pun sudah di cek dan memang kondisi nya dingin tapi entah kenapa pas di
tengah jalan atau mungkin udah hampir mau mengarah pulang itu akhirnya
tiba— tiba ee kurang dingin dan mulai padakipas— kipassih, tapi untungnya
entah s driver nya dan kernet ya melakukan apa, tiba— tibadingin ga.

Bisa dijelaskan mbak, kira - kira kendala apa sgja sih yang dirasakan ketika
anda sedang menghandle sebuah rombongan wisata ?

Jawaban : Kendala nya itu macet nah macet itu biasanya karena, kita sudah
menyusun ya rundown itu di jam berapa di waktu berapa target sampai ke
tujuan nya jam berapa terkadang memang itu dibuat kan untuk menghindari
macet tapi dilalahnya pada pelaksanaannya terkadang wisatawan ee sedikit
mengulur waktu dari rundown yang sudah kita berikan. Dan bahkan sudah
kita ingatkan sudah kita reminder terus — terusan dan akhirnya tetep molor
juga, dan akhirnya pas sudah sampa di lokas yang harusnya kita
menghindari macet ya terjadi lah macet mau — mau akhirnya mengubah
rundown waktu itu yang sudah dibuat, biasanya seperti itu.

Itu penyebabnya apa ya mbak ?

Jawaban : ee yaitu karena wisatawan sudah di tempat objek gitu kan, kita
sudah menentukan jam berapa harus sampai di titik kumpul yang mana tapi
itu akhirnya molor, molornya itu tetep dikoordinasikan karena biasanya saya
jugakalau jadi TL itu ada komunikasi dengan para wisatawannya disana dan
para tim juga gimana caranya semua wisatawan di titik kumpul yang sudah
dengan waktu yang sudah ditentukan. Tapi kebiasaan juga si wisatawan ini
tiba— tiba menghilang di objek wisata nyaitu entah itu ada yang belanja kah
ada yang masih main — main, foto — foto lah akhrinya mengulur waktu
biasanya kayak gitu.

Adalagi kendala yang menyebabkan rundown nya berubah ?

Jawaban : kaau untuk penanganan yang kemaren itu, permintaan dari
wisatawan untuk memindah lokasi galadinner sehingga akhirnya mengubah
rundown itu di minta pas lagi detik — detik ee kitaingin apa kembali ke hotel



untuk gala dinner ternyata ada permintaan dari panitiadan seluruh wisatawan
untuk memindah lokas galadiner nya dan akhirnya langsung
dikomunikasikan dengan tim dan terhandle.

Apakah ada kendalalagi yambak ketikaadadi perjalanan ?

Jawaban : ee kadang supir jugakurang menguasai jalan — jalan untuk menuju
lokasi yang di tuju yakemaren itu sempat terjadi juga sih mbak cuman ini ee
ini ngga terlalu lama gitu kan tapi karena mencari jalan nya yang akhirnya
biasanya ditempuh 10 menit menjadi 15 menit gitukan karena jalannya itu
jadi muter kadang sering timbul juga sih kemaren juga sempet ada wisatawan
bilang ee kok tidak sampa — sampai, tapi pas setelah itu di kebut selama 5
menit akhirnyasih coolong down juga cuman sih ya kadang kendala nya di
situ.



Has| Wawancara

Informan : Tour Leader Freelance
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Alamat : Karangsalam, Glagah, Jatinom, Klaten.
Tanggal : 30 April 2018

Apakah anda sudah menerapkan Standart Operasional Procedure Tour
Ledaer yang diberikan olen PLAT AB Tour & Travel ?

Jawaban : Sudah.

Sudah berapa lama anda bergabung dengan PLAT AB Tour & Travel ?
Jawaban : Kurang lebih saya bergabung dengan PLAT AB Tour & travel
Skitar 7 bulan.

Apa sgja yang anda persiapkan saat akan melakukan kegiatan operasional
perjalanan wisata ?

Jawaban : yang saya persiapkan saat akan mel akukan kegiatan operasional
perjalanan wisata yaitu pertama saya memahami itinerarynya lalu
mempersiapkan alat — alat P3K dan melakukan briefing untuk wisata.
Menurut anda, seberapa penting kah name list ?

Jawaban : penting sekali ee saat kita akan membawa rombongan name list
itu sangat penting karena kita bisa mengetahui berapa banyak peserta yang
ada di bus kita dan gunanya untuk mengetahui siapa sgja yang ada di bus
kita selain itu kita bisa mengontrol yang belum masuk ke bus.

Bagaimana caraandaberkoordinasi dengan crew, karyawan di kantor, resto,
dan destinasi wisata yang akan dikunjungi ?

Jawaban : oh iya sebelumnya saat kita akan menuju ke resto maupun
destinas wisata sebaiknya kita menghubunginya sebelum kita sampai
ditempat tujuan.

Apakah anda menggunakan by phone atau Ht untuk berkoordinasi ?
Jawaban : biasanya kita kalau koordinasi dengan crew kita menggunakan
by phone lebih simpel ya ee biasanya juga menggunakan HT kalau
disediakan biasanya.

Apasgja kah yang anda persiapkan dan lakukan saat transfer in airport ?
Jawaban : ee kita mempersiapkan paging board untuk menjemput peserta
kita menunggu di kedatangan lalu mengantarkannyake tempat penjemputan
bus.

Apakah anda membantu pengaturan bagasi ?

Jawaban : biasanyabagasi itu udah dibantu samatim atau disediakan porter
dari sana.

Hal apa sgja yang anda sampaikan dan lakukan pada saat wisatawan atau
peserta sudah masuk kedalam bus pertamakali ?



Jawaban : ee yang pertama kali saya lakukan adalah perkenalan ee lalu
saya mengabsen mereka lalu menjelaskan tentang destinasi yang akan
mereka kunjungi.
Apasgjakah yang anda jelaskan kepada wisatawan saat bus mulai berjalan
setelah dari airport ?

Jawaban :ohh yang saya jelaskan setelah dari airport yaitu menjelaskan
itinerary setelah dari airport biasanya kalau pagi kita menuju ke tempat
makan dulu baru ke destinasi kalau malam biasanya langsung ke makan
malam langsung ke hotel untuk istirahat.

. Bagaimana cara anda melakukan pengaturan terhadap wisatawan selama
berada di destinasi wisata ?

Jawaban : ya biasanya kita menerapkan dengan durasi disetiap destinasi
wisata biasanya durasinya itu maksimal 2 jam dan kita umumkan titik
kumpulnya ee waktu kita turun dari bus nahh kita sebutkan itulah titik
kumpul kita kepada para peserta.

Apakah anda berkewajiban untuk mencari mereka dan seera menemukan
mereka untuk kembali kedalam bus ?

Jawaban : iya perlu itu harus. Kita mencari mereka harus menemukan
mereka, kita mintatolong ke pesertalain untuk menghubunginya.

. Apasgjakah yang anda persiapkan dan lakukan pada saat kegiatan checkin
dan check out Hotel?

Jawaban : yang kita persiapkan saat melakukan check in yairu mendata
tamu sesuai dengan pasangan masing — masing, memberikan kunci ke
mereka dan mengingatkan tentang peraturan — peraturan hotel tersebut dan
saat kita check out kitamengingatkan kepada para peserta untuk jangan lupa
menyerahkan kunci kamar hotel kepada pihak hotel lalu menginformasikan
kepada peserta untuk jangan meninggalkan barang dihotel dan mengatur
bagasi.

. Apasgja kah yang anda sampaikan pada saat closing ?

Jawaban : biasanya pada saat closing saya meyampaikan permintaan maaf
saya atas kesalahan, tutur kata maupun perbuatan kepada para peserta dan
berterimakasih atas partisipasi dan kerjasama peserta dan bironya.

. Apasgja kah yang anda persigpkan dan lakukan ketika transfer out ?

Jawaban : ee yang saya persiapkan ketika transfer out yaitu membagikan
tiket kepada pesertalalu membantunya untuk bagasinyadan menunggu para
peserta masuk untuk take off.

. Apakah anda mengatur pembiayaan keperluan wisatawan selama kegiatan
wisata berlangsung ? Sebutkan dan berikan penjelasan.

Jawaban : ohhiya, saya mengatur pembiyayaan keperluan wisatawan tapi
hanya ee pembiayaan secara persetujuan dengan biro tersebut kalau untuk
pembiayaan pribadi kita serahkan ke wisatawan sendiri.

. Pembiayaan tersebut meliputi apa sgjaya mbak ?
Jawaban : biasanya meliputi resto, ee tiket obyek wisata, hotel, parkir dan
lain sebagainya.

Sejauh ini, apakah pernah andamendapatkan komplain dari wisatawan yang
menggunakan jasadari PLAT AB Tour & Travel ? yaltidak.

Jawaban : ya pernah yaitu parkir hotel saat kita mendapatkan hotel di ring
1 ternyata parkirnya itu sangat sempit nah kita mendapat komplain tentang



parkir tapi sudah di handle dari pihak PLAT AB Tour & Travel dan para

peserta sudah diberi pengarahan mereka mengerti dan terkondisikan.

Pernahkah anda mendapatkan komplain dari wisatawan mengenai

ketidaktepatan waktu yang terjadi selama perjalanan wisata ?

Jawaban : kalau untuk ketidaktepatan waktu itu biasanya langsung dari

pesertanya ya, biasanya kalau kru dari PLAT AB sendiri sudah ontime kita

tinggal nunggu dari pesertanya ga kalau pesertanya telat ya sudah kita
ngikut pesertatapi kita usakahan untuk ontime.

Pernah ngga mbak ada peserta yang bilang, “bilang udah jam segini kok

belum berangkat” ?

Jawaban : iya ada, tapi kita kembalikan lagi ke pesertanya kan itu dari

pesertanya dari kita sudah ontime dari sini kita menunggu pesertalain yang

ngga ontime.

. Pernahkah anda mendapatkan komplain dari wisatawan mengena cara

berpakaian anda selama perjalanan wisata ?

Jawaban : selama saya handle tour saya belum pernah dapat komplain

tentang cara berpakaian.

. Pernahkah anda mendapatkan komplain dari wisatawan mengenai caraanda

menyampaikan informasi dan intruksi kepada wisatawan selama perjaanan

wisata ?

Jawaban : sgjauh ini sih tentang cara saya menyampaikan informasi belum

ada komplain tapi mungkin ee ada salah satu peserta yang mungkin tidak
memperhatikan saya menyampaikan informasi dan kemudian
menanyakannya kembali.
. Bagaimana caraanda menangani situasi tidak terduga yang terjadi pada saat
kegiatan perjalanan wisata berlangsung? misalnya bus mengalami
kerusakan atau Situasi tidak terduga lainnya.
Jawaban : menurut saya mengkondisikan pesertanya dulu jika mengalami
kerusakan bus kita membuat peserta itu tenang jangan panik. Jikalau ada
yang tidak kebagian kamar hotel kitamencari hotel terdekat yang spesifikasi
hotelnya sama. Kalau ada kekurangan air minum kita cobatanyakan ke crew
kalau masih kita membagikannya lagi. Kalau tidak, memang sudah
dibagikan perhari seperti biasanya dan dia minta lagi kita bilang kalau
menurut perjanjian dari awal air minum itu 1 hari 1 botol.

. Dalam anda menjalankan SOP apakah anda menemukan kendala ataupun

beberapa kesulitan yang membuat SOP itu menurut anda jadi belum

dilaksanakan sepenuhnya. Itu menurut anda apa sgja?

Jawaban : - Kendalanya 1 biasanya kurang briefing. Dari pihak travel ke

TL itu biasanya kurang briefing karena mungkin waktu yang dadakan

kemungkinan dari pihak pesertanya mengganti jadwalnya secara dadakan

biasanya cuma misskomunikasi.

- Lau kemudian ada lagi ketidaktepatan waktu peserta dengan contoh ee
waktu saya handle peserta ke prambanan itu sudah sore karena ada
peserta yang tertinggal dan ternyata mereka sedang belanja nahh itu
yang membuat ketidaktepatan waktu itu lalu setelah dari prambanan kita
menuju ke breksi tapi karenawaktu sudah terlalu sore jadi kita ke breksi
ditiadakan karena kemoloran yang cukup panjang itu.

- Kemudian satu kendala yaitu karena delay terlalu lama biasanya kalau
delay terlalu lama bisa mengubah itinerary kita dengan contoh ee kita



VY.

kan mengubah itinerary mungkin ada satu destinasi yang tidak kita
kunjungi maka kita tanyakan lagi ke peserta apakah destinasi itu
dikunjungi hari berikutnya atau memang harus ditiadakan.

- Eeadalagi kendala yaitu tentang makan malam. Biasanya persetujuan
dari awal itu diadakan ee makan malam di hotel tapi peserta itu
memintanya makan malam diluar karena ada yang bilang bosen dengan
makanan hotel nahh dari situ kita ngasih pengertian ke peserta kita
hubungike biro PLAT AB bisa ngga kalau makan malam diganti dan
biasanya dari PLAT AB itu kan ada perjanjian dari resto2 gitu dan bisa
diganti nahh itu salah satu kendala juga.

Itu mengubah jadwal ngga mbak ?
Jawaban : iyaitu mengubah jadwal dan membuat jadwal semakin molor ya
karena keinginan peserta yang pindah resto itu ada yang bilang pindah resto
itu yang ada live musiknya yang makanannya khas jawa yang gini lah, nahh
Kita cari resto yang seperti itu kan ya kalau pas ada didekat dengan hotel
kita nahh itu suatu keberuntungan buat kita tapi kalau emang jauh itu
membuat apa itinerary kita semakin molor.
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SOP Pra Tour Procedure

1.  Apakah anda menyiapkan kelengkapan atribut tour serta mempelgari
program tour ?
Jawaban : ya.. Sebelum saya melaksanakan trip, saya mengikuti brefing
terlebih dahulu bersama plat AB, serta mempelgari itinerary yg sdh di
ditentukan.

2.  Apakah anda melakukan reservasi tiket perjalanan, tiket obyek wisata, dan
resto ?
Jawaban : tidak, karena semua sudah di reservasikan langsung dr plat AB
sendiri, demi lancarnyatour biasanyareservasi dilakukan sbim tour
dilaksanakan.

3. Apakah anda melakukan konfirmasi tempat penjemputan dengan tamu dan
driver ?
Jawaban : ya, shim penjemputan saya melakukan konfirmasi dahulu
kepada driver utk standby sbim para wisatawan tiba. Kalau utk tamu saya
jg melakukan konfirmasi agar para tamu tdk kebingungan saat tiba di lokasi
pemjemputan dan langsung bisa menuju mobil penjemputan.

SOP Penjemputan / Meeting point

4.  Apakah andatiba 30 menit sebelum waktu yang ditentukan ?

Jawaban : iya, karena prinsip saya adalah lebih baik menunggu dr pada
ditunggu. Jd wisatawan pun akan |bh senang saat TL nya sbim waktu yg
ditentukan sdh standby, dan saya jg bisa membagikan snack maupun air
mineral di kursi parawisatawan (jikaitu ada dim itinerary)

5.  Apakah anda melakukan final cek kelengkapan kegiatan tour; memastikan
kendaraan, snack, air mineral, jadwal kegiatan, tiket/boarding pass dan
fasilitas lainnya yang diperlukan ?

Jawaban : iya.. Saya selalu memastikan nya..utk jadwal kegiatan saya
selalu mengkonfirmasikan dg pihak plat ab. Apakah jadwal sesuai dg
itinerary ataukah ada perubahan, selain itu utk tiket biasanya sdh ada pihak
dr plat ab yg mengatasi nya.. Saya sebagai Tl hanya menanyakam apakah
tiket sdh diterima dr masing" wisatawan atau bim.

6.  Apakah andakontak tamu yang akan dijemput, konfirmasi ulang lokasi dan
waktu penjemputan, jJumlah peserta, jadwal tour dan bagasi peserta ?
Jawaban : iya kontak wisatawan penting, karena untuk memudahkan
wisatawan yang akan dijemput. Saya jelaskan lagi kepada wisatawan
lokasinya. Kemudian setelah merekatiba, saya menghitung jumlah peserta



jika sudah pas maka daya akan intruksi sedikit dan mengantar mereka
menuju ke bus.

Apakah anda membagikan tiket atau boarding pass (jika menggunakan
kereta atau pesawat) lalu mengarahkan peserta menuju ke kendaraan,
pastikan tidak ada peserta atau bagasi yang tertinggal ?

Jawaban : biasanya kalau tiket dibagikan oleh plat ab sendiri atau dr pihak
tempat penjemputan. Y a saya selalu mengarahkan peserta menuju
kendaraan, dan selalu memastikan utk barang bawaannya agar tdk
tertinggal .

SOP Opening Tour Procedure

8.

10.

Apakah anda memimpin berdoa sebelum tour serta mengucapkan salam,
memperkenalkan diri dan crew yang bertugas kepada semua peserta ?
Jawaban : iya saya selalu memimpin doa dan memperkenalkan diri kepada
para peserta

Apakah anda mengucapkan terimakasih telah memilih PLAT AB Tour /
travel mitraPLAT AB sebagai partner berwisata, dan saya menceritakan
sekilas mengenai Plat AB Tour & Travel / agent mitra?

Jawaban : iya, saya mengucapkan terimakasih serta tidak lupa untuk
memberikan penjelasan singkat tentang Travel dan saran agar menggunakan
jasa PLAT AB atau travel mitrakembali.

Saya pasti menjelaskan program kegiatan tour beserta procedure tour yang
akan di laksanakan ?

Jawaban : iya, saya pasti menjelaskan, biasanya sbim tour saya sdh
menjelaskan kegiatan apa saja dan dimanatempat” wisata yg akan
dikunjungi.

SOP On Tour Procedure

11.

12.

13.

14.

15.

Apakah andatiba 30 menit sebelum dimulainya program tour ?

Jawaban : iya pasti. Krn biasanya akan ada tamu yg akan tanya utk
kegiatan tour yg akan dilaksanakan pada hari itu.

Apakah anda selalu konfirmasi ulang resto dan obyek (apabila
memungkinkan) yang akan dikunjungi ?

Jawaban : ya saya selau melakaukan konfirmasi objek dan resto yg akan
dikunjungi

Apakah anda mengecek seluruh peserta yang akan megikuti program tour
beserta kel engkapan atau atribut yang diperlukan ?

Jawaban : ya, kalau untuk peserta saya selalu mengecek dengan
mengabsensi, agar tidak ada peserta yang tertinggal. Dan atribut tour
penting ya dipastikan seperti P3K, banner, jadwal perjalanan gitu untuk
antisipas gja P3K kalau ada yang sakit ringan seperti pusing atau sakit perut
kalau sakit parah kan harus dilarikan kerumah sakit. Banner tu kalo
ketinggal bahaya, buat foto rombongan masak ngga ada bannernya. Ya
semua perlu di cek ulang.

Apakah anda memastikan seluruh peserta mengikuti keseluruhan program
tour yang sudah disepakati ?

Jawaban : iya, karena saya selalu mengabsen para peserta

Apakah anda memastikan kenyamanan dan menghidupkan suasana ketika
kegiatan tour berlangsung misalnya jokes, games, karoke ?



16.

Jawaban : ya, biasanya dg melakukan candaan bersama paratamu atau
mel akukan karaoke bersama para tamu.

Apakah anda melakukan minimal simple guiding di dalam kendaraan dan
selama kegiatan tour berlangsung ?

Jawaban : iya, sayamenceritakan sekilas ttg tempat wisata yg akan
dikunjungi

17. Apakah anda melakukan koordinasi dengan team office PLAT AB TOUR?
Jawaban : yaitu pasti. Demi terjadi nya miss komunikasi

SOP Check Out Procedure

18. Apakah anda melaksanakan procedure check out hotel dan memastikan

19.

20.

21.

kelengkapan peserta dan bagasi, tidak ada yang tertinggal di hotel ?
Jawaban : iyapasti , saya selalu menanyakan kepada para tamu utk kunci
hotel apakah sudah diserahkan kepada pihak fo atau blm. Dan selalu
mengingatkan kepada oara tamu utk mengecek barang bawaan agar tdk
tertinggal

Apakah anda menyampaikan keseimpulan kegiatan tour, menampung kritik
dan saran serta mengucapkan terimakasih dan permohonan maaf?
Jawaban : ya saya selalu mengucapkan terimakasih dan permohonan maaf
kpd paratamu

Apakah anda selalu membagikan tiket/boarding pass kepada seluruh peserta
dan mengantar sampai ke tempat keberangkatan?

Jawaban : kalau utk tiket sudah ada pihak yg membagikan.. Saya hanya
mengantar paratamu ke tempat keberangkatan dan membantu membawakan
bagas nya

Apakah anda akan menunggu sampai peserta berangkat ?

Jawaban : saya menunggu sampai peserta masuk kdlm tempat
keberangkatan



Hasll Wawancara

Informan : Tour Leader Saff

Nama

s Marlina

JenisKelamin : Perempuan

Alamat : Maesan 3, Wahyuharjo, Lendah, Kulon Progo, Y ogyakarta.

Tanggal : 2 Juni 2018

SOP Pra Tour Procedure

1

Apakah anda menyiapkan kelengkapan atribut tour serta mempel gjari
program tour ?

Jawaban : saya selalu emnyiapkan kelengkapan atribut tour dan
mempelgjari program tour.

Apakah anda melakukan reservasi tiket perjalanan, tiket obyek wisata, dan
resto ?

Jawaban : saya melakukan reservasi tiket obyek sebelum peserta masuk
obyek dan reservas resto sebelum tour di mulai. Untuk reservasi tiket saya
lakukan jika paket tour tersebut include dengan tiket.

Apakah anda melakukan konfirmasi tempat penjemputan dengan tamu dan
driver ?

Jawaban :saya melakukan konfirmasi dengan peserta dan driver mengenai
tempat penjemputan supayatidak terjadi kesalahan lokasi penjemputan.

SOP Penjemputan / Meeting point

4,

Apakah andatiba 30 menit sebelum waktu yang ditentukan ?

Jawaban : sayatiba paling lambat 30 menit sebelum waktu yang di
tentukan untuk wisata.

Apakah anda melakukan final cek kelengkapan kegiatan tour; memastikan
kendaraan, snack, air mineral, jadwal kegiatan, tiket/boarding pass dan
fasilitas lainnya yang diperlukan ?

Jawaban : ya saya melakukan semua itu supaya kegiatan tour bisa berjalan
dengan lancar.

Apakah anda kontak tamu yang akan dijemput, konfirmasi ulang lokasi dan
waktu penjemputan, jumlah peserta, jadwal tour dan bagasi peserta ?
Jawaban : ya saya selalu mengontak tamu yang akan melakukan tour untuk
memastikan jumlah peserta dan penjemputan.

Apakah anda membagikan tiket atau boarding pass (jika menggunakan
kereta atau pesawat) |alu mengarahkan peserta menuju ke kendaraan,
pastikan tidak ada peserta atau bagasi yang tertinggal ?

Jawaban : ya saya melakukan semua itu supaya peserta tidak merasa
bingung



SOP Opening Tour Procedure

8.

10.

Apakah anda memimpin berdoa sebelum tour serta mengucapkan salam,
memperkenalkan diri dan crew yang bertugas kepada semua peserta ?
Jawaban : ya saya selalu memimpin doa sebelum kegiatan tour dimulai dan
pada awal saya memeperkenalkan diri beserta crew yang ada.

Apakah anda mengucapkan terimakasih telah memilih PLAT AB Tour /
travel mitraPLAT AB sebagai partner berwisata, dan saya menceritakan
sekilas mengenai Plat AB Tour & Travel / agent mitra ?

Jawaban : ya saya selalu mengucapkan terimakasi h kepada peserta karena
telah mempercayai PLAT AB tour sebagai mitra dalam berwisata

Saya pasti menjelaskan program kegiatan tour beserta procedure tour yang
akan di laksanakan ?

Jawaban : ya saya membacakan dan menjelaskan program kegiatan tour
beserta prosedurnya agar peserta dapat mempersiapkan diri.

SOP On Tour Procedure

11.

12.

13.

14.

15.

16.

17.

Apakah andatiba 30 menit sebelum dimulainya program tour ?

Jawaban :ya saya selalu datang paling lambat 30 menit sebelum agenda
tour dilakukan. Supaya saya juga bisa melakukan koordinasi ulang dengan
crew dan jugateam dari PLAT AB untuk kelancaran program tour. Saya
juga bisa berbincang dengan wisatawan biar |ebih akrab sga.

Apakah anda selalu konfirmasi ulang resto dan obyek (apabila
memungkinkan) yang akan dikunjungi ?

Jawaban : saya selau konfirmasi ulang ke resto yang akan dikunjungi.
Karena kita juga harus kontak resto, makanan udah siap apa belum dan
kasih tau kita sampai resto berapalamalagi jadi pihak resto juga bisakira-
kira. Terus obyek juga penting, Pindul itu kalo butuh banyak karet ban harus
dipersiapkan dulu atau jeep merapi, jeep nyajangan sampai pas kita sampai
jeep nyakurang dari yang dipesan. Y aperlu dikonfirmasi.

Apakah anda mengecek seluruh peserta yang akan megikuti program tour
beserta kel engkapan atau atribut yang diperlukan ?

Jawaban : ya saya selalu mengecek seluruh peserta setiap mau berangkat
tour supayatidak terdapat pesertayang tertinggal di hotel atau obyek wisata.
Apakah anda memastikan seluruh peserta mengikuti keseluruhan program
tour yang sudah disepakati ?

Jawaban : ya saya akan memastikan apakah seluruh peserta mengikuti
kesel euruhan program tour yang akan dilakukan.

Apakah anda memastikan kenyamanan dan menghidupkan suasana ketika
kegiatan tour berlangsung misalnyajokes, games, karoke ?

Jawaban : ya saya melakukan itu supaya para peserta tidak merasa bosan di
perjalanan.

Apakah anda melakukan minimal simple guiding di dalam kendaraan dan
selama kegiatan tour berlangsung ?

Jawaban : ya saya melakukan simple guding di dalam bus, sekilas tentang
kota yang dikunjungi maupun obyek wisata yang akan dikunjungi.

Apakah anda melakukan koordinasi dengan team office PLAT AB TOUR?
Jawaban : ya saya selau melakukan koordinator dengan tim office demi
kelancaran tour



SOP Check Out Procedure

18.

19.

20.

21.

Apakah anda mel aksanakan procedure check out hotel dan memastikan
kelengkapan peserta dan bagasi, tidak ada yang tertinggal di hotel ?
Jawaban : ya saya melakukannya supayatidak ada peserta dan bagasi yang
tertinggal

Apakah anda menyampaikan keseimpulan kegiatan tour, menampung kritik
dan saran serta mengucapkan terimakasih dan permohonan maaf ?
Jawaban : ya hal tersebut di lakukan supaya dapat menjadi evaluas bagi
kami

Apakah anda selalu membagikan tiket/boarding pass kepada seluruh peserta
dan mengantar sampai ke tempat keberangkatan?

Jawaban : ya saya membagikan borading pass dan memastikan seluruh
peserta sudah berada di tempat keberangkatan

Apakah anda akan menunggu sampai peserta berangkat ?

Jawaban : saya akan menunggu sampai peserta sudah boarding ke dalam
bandara.



Has| Wawancara

Informan : wisatawan

Nama . Iswandi Imra

Jenis Kelamin : L

Alamat : Rambatan, Kab. Tanah Datar, Provinsi Sumbar.

Tanggal : 15 April 2018

Rombongan wisatawan yang berasal darimana kah anda ?

(asal daerah/instansi/lainnya)

Jawaban : Sumatera Barat Padang |ebih detail lagi Payakumbuh.

Bagaimanakah perasaan anda setelah mengikuti perjalanan wisatakali ini
di Jogja?

Jawaban : Sangat memuaskan, karenatempat yang dikunjungi itu belum
pernah, dibarengi dengan kegiatan refreshing pusat oleh-oleh di Jogja, jadi
sangat memuaskan lah.

Bagaimana menurut anda mengenai kinerja Tour Leader yang
mendampingi anda selama kegiatan perjalanan wisata berlangsung ?
berikan penjelasan.

Jawaban : So far so good, engga ada masalah. Masalah nya mungkin di
pesertanya ya schedule nya ngga terikuti sepenuhnya karena molor dengan
jadwal yang ditentukan oleh Tour Leader nya kan.

Apakah terjadi ketidaktepatan waktu dalam kegiatan perjalanan wisata ?
berikan penjelasan.

Jawaban : Ada yang ngga sesuai. Tapi itu penyebabnya emang dari
pesertanya kan tidak mematuhi sesuai schedule yang ditentukan oleh Tour
Leader nya.

Apakah waktu dalam kegiatan perjalanan wisata sesual dengan itinerary
(Jjadwal perjalanan wisata) ? berikan penjelasan.

Jawaban : Sebetulnya udah sesuai cuma tempat wisata nya itu cancel
molor ngga tercapai, ngga sesuai waktu jadi cancel kunjungannya kan itu
gja paling masalahnya mbak.

Bagai mana penampilan dalam cara berpakaian seorang Tour Leader
selama mendampingi anda dalam kegiatan perjalanan wisata berlangsung,
sudah rapi atau kurang rapi ? berikan penjelasan.

Jawaban : Sudah rapi, sesuai tempat yang dikunjungi. Sesuai dengan
tujuan kunjungannya.

Jika anda memiliki saran, penampilan dan cara berpakaian yang seperti
apakah yang sebaiknya di pakai oleh Tour Leader saat mendampingi anda
selama kegiatan perjaanan wisata berlangsung ? perlu berseragam kah ?

Jawaban : Sebaiknyabegitu, biar kitadari pesertaini tau semuakarenaada
beberapa mobil kan (2 bus 1 hiace). Kayak mau pergi itu pakaiannya
mencerminkan yang kita contoh maksudnya kayak ke merapi itu kan dia
yang tahu kan medan nya yang kita kunjungi wisata seperti apa jadi kalau
dia pakaian lapangan nya seperti apa gitu kita ngikut dia, kalo kayak ke



candi mungkin pakaiannya bisa sesuai tempat wisata budaya kan. Tapi kalo
kayak ke merapi, kayak gitu kan harusnya pakai pakaian lapangan yang
safety lah. Dikasih tau misal harus paka masker itu kan kita bisa kita
sigpkan juga. Pemberitahuan untuk safety masih kurang.

. Menurut anda, bagaimana kehandalan Tour Leader dalam menyampaikan
informasi dan intruksi kepada anda selama kegiatan perjalanan wisata ?
berikan penjelasan.

Jawaban : Kaau informasi dan intruksi udah sesuai jelas ngga ada
masal ah.

Apakah anda merasa senang dengan gaya serta cara bicara Tour Leader
yang telah mendampingi anda selama kegiatan perjalanan wisata ? berikan
penjelasan.

Jawaban : Tidak ada masal ah senang.

Apakah menurut anda Tour Leader sudah tegas dan jelas dalam
memberikan intruksi serta arahan kepada anda ? berikan penjelasan.
Jawaban : Sudah.

. Apakah sempat terjadi misscomunication pada saat Tour Leader
memberikan intruksi serta arahan kepada anda ? berikan penjelasan.
Jawaban : Engga ada misscomunication.

Apakah Tour Leader memperhatikan keselamatan, kesehatan, dan
kenyamanan anda ?

Jawaban : Kalau kenyamanan sudah, Cuma yang tadi kita bilang masalah
safety, misal kitakesini pakaian seperti ini biar ada gambaran.

. Apakah anda memiliki kritik dan saran untuk Tour Leader sebagai bahan
evaluas ? berikan penjelasan.

Jawaban : Nama nya Jogja ya, kita cuma bisa mengunjungi 2/3 objek
wisata (karena macet). Tapi objek wisata nya jangan cuma itu ga yang
dijelaskan history nya seperti apa apa ga yang ada disana, tapi bisa juga
Jogja keseluruhan nya kan misalnya cerita objek wisata yang lain, sambil
men; el askan tujuannya mungkin dalam perja anannya kan kitalewat tempat
bersgarah itu bisa dijelaskan juga seperti itu. Kalau jalan nya misal ke
Prambanan dalam perjalanan ada tempat wisata lain bisa dijelaskan, disana
ada ini itu, kan perlu di informasikan juga. Misa ini kantor Gubernur nya
Jogjakarta dikenalkan juga, ini Keraton nya. Yang lain itu dikenalkan juga
walaupun tidak kta kunjungi.



Has| Wawancara

Informan : wisatawan

Nama . Syafruddin Zainun

Jenis Kelamin : L

Alamat : Tabing Padang, Kel. Bunga Pasang, Sumatera Barat.
Tanggd : 15 April 2018

a. Rombongan wisatawan yang berasal darimana kah anda ?
(asal daerah/instansi/lainnya)

Jawaban : Dari Bank Indonesia Sumatera Barat.

b. Bagaimanakah perasaan anda setelah mengikuti perjalanan wisata kali ini
di Jogja?

Jawaban : Senang, enak. Menyenangkan.

c. Bagaimana menurut anda mengenai kinerja Tour Leader yang
mendampingi anda selama kegiatan perjalanan wisata berlangsung ?
berikan penjelasan.

Jawaban : Sopan, bagus.

d. Apakahterjadi ketidaktepatan waktu dalam kegiatan perjalanan wisata ?
berikan penjelasan.

Jawaban : Tidak. Paling pesertanya gja yang lama.

e. Apakah waktu dalam kegiatan perjalanan wisata sesuai dengan itinerary
(jadwal perjalanan wisata) ?

Jawaban : Sesuai. Malah kalau di sampai, mal ah kecewa karenawaktu nya
itu macet.

f. Bagaimana penampilan dalam cara berpakaian seorang Tour Leader
selama mendampingi anda dalam kegiatan perjalanan wisata berlangsung,
sudah rapi atau kurang rapi ? berikan penjelasan.

Jawaban : Rapi, sopan.

g. Jikaandamemiliki saran, penampilan dan cara berpakaian yang seperti
apakah yang sebaiknya di pakai oleh Tour Leader saat mendampingi anda
selama kegiatan perjalanan wisata berlangsung ? berikan penjelasan.

Jawaban : yang mudah gerak cepat.

h. Menurut anda, bagaimana kehandalan Tour Leader dalam menyampaikan
informasi dan intruksi kepada anda selama kegiatan perjalanan wisata ?
berikan penjelasan.

Jawaban : Balk, jelas.



Apakah anda merasa senang dengan gaya serta cara bicara Tour Leader
yang telah mendampingi anda selama kegiatan perjalanan wisata ? berikan
penjelasan.

Jawaban : lya, senang. lya sopan lah.

Apakah menurut anda Tour Leader sudah tegas dan jelas dalam
memberikan intruksi serta arahan kepada anda ? berikan penjel asan.
Jawaban : Jelas

. Apakah sempat terjadi misscomunication pada saat Tour Leader
memberikan intruksi serta arahan kepada anda ? berikan penjelasan.
Jawaban : Belum.

Apakah Tour Leader memperhatikan keselamatan, kesehatan, dan
kenyamanan anda ?

Jawaban : Betul.

. Apakah anda memiliki kritik dan saran untuk Tour Leader sebagai bahan
evaluas ? berikan penjelasan.

Jawaban : Kalau tambahan nya. Apaya, mungkin tambahannya sesuai job
ga, sesual kontrak, sesuai itu gja udah.



Has| Wawancara

Informan : Wisatawan

Nama : Upik

Jenis Kelamin : P

Alamat : Tabing Pandang, Kel. Bunga Pasang, Sumatera Barat.
Tanggd : 15 April 2018

a. Rombongan wisatawan yang berasal darimana kah anda ?

(asal daerah/instansi/lainnya)
Jawaban : Dari Padang

b. Bagaimanakah perasaan anda setelah mengikuti perjalanan wisata kali ini
di Jogja?

Jawaban : Senang .

c. Bagaimana menurut anda mengenai kinerja Tour Leader yang
mendampingi anda selama kegiatan perjalanan wisata berlangsung ?
berikan penjelasan.

Jawaban : Memuaskan.

d. Apakahterjadi ketidaktepatan waktu dalam kegiatan perjalanan wisata ?

berikan penjelasan.
Jawaban : Tepat waktu.

e. Apakah waktu dalam kegiatan perjalanan wisata sesuai dengan itinerary
(Jjadwal perjalanan wisata) ? berikan penjelasan.

Jawaban : Kaau perjalanan dari awa kan ibuk ngga tau kan ibuk ikut
bapak.

f. Bagaimana penampilan dalam cara berpakaian seorang Tour Leader
selama mendampingi anda dalam kegiatan perjalanan wisata berlangsung,
sudah rapi atau kurang rapi ? berikan penjelasan.

Jawaban : Rapi dan sopan.

g. Jikaandamemiliki saran, penampilan dan cara berpakaian yang seperti
apakah yang sebaiknya di pakai oleh Tour Leader saat mendampingi anda
selama kegiatan perjalanan wisata berlangsung ? berikan penjelasan.

Jawaban : Kalau seperti itu udah bagus lah ya.

h. Menurut anda, bagaimana kehandalan Tour Leader dalam menyampaikan
informasi dan intruksi kepada anda selama kegiatan perjalanan wisata ?
berikan penjelasan.

Jawaban : Bagus ga.



Apakah anda merasa senang dengan gaya serta cara bicara Tour Leader
yang telah mendampingi anda selama kegiatan perjalanan wisata ? berikan
penjelasan.

Jawaban : Senang.

Apakah menurut anda Tour Leader sudah tegas dan jelas dalam
memberikan intruksi serta arahan kepada anda ? berikan penjelasan.
Jawaban : Jelas.

. Apakah sempat terjadi misscomunication pada saat Tour Leader
memberikan intruksi serta arahan kepada anda ? berikan penjelasan.
Jawaban : Engga.

Apakah Tour Leader memperhatikan keselamatan, kesehatan, dan
kenyamanan anda ?

Jawaban : lya memperhatikan.

. Apakah anda memiliki kritik dan saran untuk Tour Leader sebagai bahan
evaluas ? berikan penjelasan.

Jawaban : Kritik ngga ada. Udah memuaskan gja gitu.



Has| Wawancara

Informan : wisatawan

Nama : Muhammad Gusra lslami

Jenis Kelamin : L

Alamat : Payakumbuh, Padang, Sumatera Barat.
Tanggd : 15 April 2018

a. Rombongan wisatawan yang berasal darimana kah anda ?
(asal daerah/instansi/lainnya)
Jawaban : Sayarombongan wisata dari Bl Sumatera Barat itu kami ada
forum komunikasi pertukaran warka debet dari Bank Indonesiaitu lagi ada
pelatihan disini.

b. Bagaimanakah perasaan anda setelah mengikuti perjalanan wisata kali ini
di Jogja?

Jawaban : Luar biasambak. Luar biasa perjalanannya, senang lebih fresh
lah daerah yang baru.

c. Bagaimana menurut anda mengenai kinerja Tour Leader yang
mendampingi anda selama kegiatan perjalanan wisata berlangsung ?
berikan penjelasan.

Jawaban : Sudah cukup lumayan komunikatif kepada kita. Dan kita
diarahkan sesual tempat wisata yang telah ditentukan dan cukup
komunikatif [ah mbak.

d. Apakahterjadi ketidaktepatan waktu dalam kegiatan perjalanan wisata ?
berikan penjelasan.

Jawaban : Pasti ada. Soalnya kan mungkin kalau selama perjalanan ini,
ketidaktepatan waktu mungkin di kita nya. Mungkin ada yang terlambat
untuk ke mobil nya (bus) kalau untuk tour nya cukup tepat waktu lah.

e. Apakah waktu dalam kegiatan perjalanan wisata sesuai dengan itinerary
(Jjadwal perjalanan wisata) ? berikan penjelasan.

Jawaban : Tidak sesuai 1ah dengan yang pertama kali, mungkin karena
ada permintaan dari kita mungkin ada yang pengen kalau ngga salah
kemaren itu Prambanan itu ngga masuk jadwalnya. Mungkin karena ada
permintaan dari kita akhirnya berubah jadwal. Kesepakatan dari kedua
pihak.

f. Bagaimana penampilan dalam cara berpakaian seorang Tour Leader
selama mendampingi anda dalam kegiatan perjalanan wisata berlangsung,
sudah rapi atau kurang rapi ? berikan penjelasan.

Jawaban : Rapi. Memberikan kenyamanan lah mereka.



. Jikaandamemiliki saran, penampilan dan cara berpakaian yang seperti
apakah yang sebaiknya di pakai oleh Tour Leader saat mendampingi anda
selama kegiatan perjalanan wisata berlangsung ? berikan penjelasan.

Jawaban : Pakaian nya seperti biasa. Sopan dan rapi ga.

. Menurut anda, bagaimana kehandalan Tour Leader dalam menyampaikan
informasi dan intruksi kepada anda selama kegiatan perjalanan wisata ?
berikan penjelasan.

Jawaban : Intruksi nya cukup komunikatif. Nyampai lah kepada kita nya.
Apakah anda merasa senang dengan gaya serta cara bicara Tour Leader
yang telah mendampingi anda selama kegiatan perjalanan wisata ? berikan
penjelasan.

Jawaban : ohh engga, cukup ramah lah senang.

Apakah menurut anda Tour Leader sudah tegas dan jelas dalam
memberikan intruksi serta arahan kepada anda ? berikan penjelasan.

Jawaban : Sudah.

. Apakah sempat terjadi misscomunication pada saat Tour Leader
memberikan intruksi serta arahan kepada anda ? berikan penjelasan.

Jawaban : misscomunication kalau saya sendiri ngga ada, kalau ada
mungkin karenalelah dan ngantuk gja.

Apakah Tour Leader memperhatikan keselamatan, kesehatan, dan
kenyamanan anda ?

Jawaban : Sudah.

. Apakah anda memiliki kritik dan saran untuk Tour Leader sebagai bahan
evaluas ? berikan penjelasan.

Jawaban : Lebih ditingkatkan lagi gja (kinerjanya). Kita wisatawannya
ini harus lebih di perjelas dan diperinci lah kemana perginya dan tempat
apa ada penjelasan yang lebih lah. Misal nya ke Prambanan itu mungkin
lebih dijelaskan lah sgjarah atau gimana nya di dalam Bus, jadi saat ke
Prambanan nya kita ngga kebingungan gitu tempatnya gini. lya kan
kebetulan kita di Jogja, saya belum mengetahui karakter orang Jogja nya
bagai mana kota nya, kurang ada penjelasan nya. Kalau di sampaikan di
tempatnya langsung jadi kita lebih memahami lah.



Has| Wawancara

Informan : Wisatawan

Nama
JenisK
Alamat

a

: Alberto Naszomi.
elamin: L
: Perum Nusa Indah IV Kota Solok, Sumatera Barat.

Rombongan wisatawan yang berasal darimana kah anda ?

(asal daerah/instansi/lainnya)

Jawaban : Kami dari pesertakliring dari Sumatera Barat.

Bagaimanakah perasaan anda setelah mengikuti perjalanan wisata kali ini
di Jogja?

Jawaban : Perasaan saya setelah mengikuti perjalanan wisata kali ini di
Jogja, itu sangat senang sekali. Karena kami kami berkunjung ke beberapa
objek wisata kemudian juga bisa menikmati keindahan kota Jogja.

Bagai mana menurut anda mengenal kinerja Tour Leader yang
mendampingi anda selama kegiatan perjalanan wisata berlangsung ?
berikan penjelasan.

Jawaban : E.. menurut saya kinerja Tour Leader nya baik, karena Tour
Leader nya selalu mengarahkan memberikan intruksi untuk kegiatan apa
yang akan dilakukan selanjutnya.

Apakah terjadi ketidaktepatan waktu dalam kegiatan perjalanan wisata ?
berikan penjelasan.

Jawaban : Ya, terjadi ketidaktepatan waktu tapi itu ada beberapa faktor
yang menyebabkannya karena itu kan kalau sesuai schedule nya kita
terkadang harus mengatur wisatawan yang lain kadang karenanggatau arah
makanya istirahat dulu makanya terlambat. Jadi keterlambatan waktu
jadinya.

Apakah waktu dalam kegiatan perjalanan wisata sesuai dengan itinerary
(Jjadwal perjalanan wisata) ? berikan penjelasan.

Jawaban : Kalau jadwalnya saya rasa udah sesuai dengan jadwal. Cuma
yang menyebabkan molor itu tadi kadang — kadang faktor dijalan juga bisa
menjadi kendalakan. Kalo misal nya perjalanan bisa ditempuh dalam waktu
45 menit karena macet atau segala hal lainnya maka waktu nyajadi molor.
Bagaimana penampilan dalam cara berpakaian seorang Tour Leader
selama mendampingi anda dalam kegiatan perjalanan wisata berlangsung,
sudah rapi atau kurang rapi ? berikan penjelasan.

Jawaban : Em menurut saya kalau untuk penampilannya sudah rapi.
Karena kalau tour tour itu pakaian forma kan ngga mungkin pasti
menyesuai kan dengan ee misalnya destinasi wisata mana yang akan dituju.
Kaau seandainya destinasi wisata itu kan ngga mungkin kita berpakaian
formal jadi menurut saya sudah.

Jika anda memiliki saran, penampilan dan cara berpakaian yang seperti
apakah yang sebaiknya di pakai oleh Tour Leader saat mendampingi anda
selama kegiatan perjalanan wisata berlangsung ? berikan penjelasan.



Jawaban : ee kalau untuk pakaian Tour Leader sendiri, itu kalau mau
dikasih saran juga kesannya ngga mungkin. Mau disaranin ke hal yang lebih
identik dengan Kota misal kalo di Jogjaidentik dengan kota Jogja. I1tu saya
rasa selama perjalanan ini Tour Leader nya udah bisa menggunakan batik
dan sayarasaitu sudah baik.

. Menurut anda, bagaimana kehandalan Tour Leader dalam menyampaikan
informasi dan intruks kepada anda selama kegiatan perjalanan wisata ?
berikan penjelasan.

Jawaban : emmm, saya rasa cukup baik karena di beberapa objek wisata
itu kan cukup dijelaskan hal-hal apayang ada di objek itu. Tapi sebenernya
kalau boleh menyarankan lebih dijelaskan misalnya kalau ada history dari
tempat wisataitu atau informasi - informasi lain nya.

Apakah anda merasa senang dengan gaya serta cara bicara Tour Leader
yang telah mendampingi anda selama kegiatan perjalanan wisata ? berikan
penjelasan.

Jawaban : lya, kalau saya gaya bicara dari Tour Leader nya juga senang.
Karena berbicara nya dengan sopan dan kalau ada keterlambatan dari
pesertalain ee Tour Leader nyatidak kelihatan marah atau ketus jadi tetap
ramah.

Apakah menurut anda Tour Leader sudah tegas dan jelas dalam
memberikan intruks serta arahan kepada anda ? berikan penjelasan.
Jawaban : emmm sudah cukup jelas dan iya sudah cukup jelas.

. Apakah sempat terjadi misscomunication pada saat Tour Leader
memberikan intruksi serta arahan kepada anda ? berikan penjelasan.
Jawaban : Untuk saya, kalau untuk saya belum ada miskomunikasi.
Karena kemaren sempet ada kejadian permasalahan tidak kebagian kunci
kamar hotel, ngga kebagian kamar. Tetapi Tour Leader nya tetap
mencarikan solusi sehingga kami bisa dapet kamar dan ngga bercecer di
Hotel lain.

Apakah Tour Leader memperhatikan keselamatan, kesehatan, dan
kenyamanan anda ?

Jawaban : ee iya, Tour Leader memperhatikan keselamatan, kesehatan,
dan kenyamanan karena ada contohnya sempet ada ibu-ibu sakit di carikan
obat atau di suruh istirahat.

. Apakah anda memiliki kritik dan saran untuk Tour Leader sebaga bahan
evaluas ? berikan penjelasan.

Jawaban : kalau untuk kritik mungkin tidak ada kalau untuk saran
mungkin lebih ke ini dulu karena kami kan peserta nya peserta yang dari
jauh Sumatera kan jauh cuma ee bukan harusnya ya cuma saran saya ee
sebaiknya Tour Leader nya memberikan informasi dulu misanya
pesertanya mau tour nya kemana atau sesuai keinginan kah atau tidak tujuan
destinasi wisatanya. Itu gja.



Has| Wawancara

Informan : Wisatawan

Nama

: Rahma

JenisKelamin: P

Alamat

: Padang, Sumbar.

Tanggd : 15 April 2018

a

Rombongan wisatawan yang berasal darimana kah anda ?

(asal daerah/instansi/lainnya)

Jawaban : Rombongan Bank Bl Sumbar, gabungan dari beberapa bank
sebenernyatapi yang ngadain acara Bl.

Bagaimanakah perasaan anda setelah mengikuti perjalanan wisatakali ini
di Jogja?

Jawaban : Karnaini baru pertamaya, jadi pengalamannya enak, ditambah
tour leader nyajuga ngasih edukasi wisata gitu kan ke kita nya, apalagi
buat kita pertama kan nggatau, sejarahnya dari mana gitu jadi bagus sih, si
mbak nyadi perjalanannya ngasih tau sgjarahnya gimana-gimana. Kayak
tadi kan ke wisata gunung merapi itu dijelasin tentang wisata itu.
Bagaimana menurut anda mengenai kinerja Tour Leader yang
mendampingi anda selama kegiatan perjalanan wisata berlangsung ?
berikan penjelasan.

Jawaban : Udah baik. Tapi mungkin buat masukan lebih akrab lagi.
Apakah terjadi ketidaktepatan waktu dalam kegiatan perjalanan wisata ?
berikan penjelasan.

Jawaban : Sebenernya dari mereka nya sih tepat. Tapi mungkin dari kita
nya yang ngaret masih mau foto-foto.

Apakah waktu dalam kegiatan perjalanan wisata sesuai dengan itinerary
(jadwal perjalanan wisata) ? Tebing Breks dihilangkan itu kecewa ngga ?
Jawaban : engga kecewa, itu mah karna kondis kan emang kondis
jalannya bukan secara sepihak kan dibatalin, misanya kalo sepihak
dibatalin tanpa alasan atau apa itu kecewa. Itu kan karna kondisi jalan dan
kita nya udah capek jadi yaudahlah dikurangi gja dari pada ntar macet lagi
kesananya.

Bagaimana penampilan dalam cara berpakaian seorang Tour Leader
selama mendampingi anda dalam kegiatan perjalanan wisata berlangsung,
sudah rapi atau kurang rapi ? berikan penjelasan.

Jawaban : Sudah rapi soalnya udah pakai seragam (batik) gitu kan. Kalo
sekarang kan batik udah rapi.



. Jikaandamemiliki saran, penampilan dan cara berpakaian yang seperti
apakah yang sebaiknya di pakai oleh Tour Leader saat mendampingi anda
selama kegiatan perjalanan wisata berlangsung ? berikan penjelasan.
Jawaban : Udah sih kalo ini udah baik.

. Menurut anda, bagaimana kehandalan Tour Leader dalam menyampaikan
informasi dan intruksi kepada anda selama kegiatan perjalanan wisata ?
berikan penjelasan.

Jawaban : Udah, udah baik. Soalnya udah menyampaikan informasi nya
dengan baik dan sesuai dengan misal daerahnyadijelasin gitu.

Apakah anda merasa senang dengan gaya serta cara bicara Tour Leader
yang telah mendampingi anda selama kegiatan perjalanan wisata ? berikan
penjelasan.

Jawaban : Sudah senang, bagus.

Apakah menurut anda Tour Leader sudah tegas dan jelas dalam
memberikan intruksi serta arahan kepada anda ? berikan penjelasan.
Jawaban : Sudah.

. Apakah sempat terjadi misscomunication pada saat Tour Leader
memberikan intruksi serta arahan kepada anda ? berikan penjelasan.
Jawaban : Belum.

Apakah Tour Leader memperhatikan keselamatan, kesehatan, dan
kenyamanan anda ?

Jawaban : Memperhatikan, sudah cukup.

. Apakah anda memiliki kritik dan saran untuk Tour Leader sebagai bahan
evaluas ? berikan penjelasan.

Jawaban : Udah baik, tapi ini buat kedekatan sama wisatawannya
(ditambah).



Has| Wawancara

Informan : Wisatawan
Nama : Rahma
JenisKelamin : P

Alamat : Padang, Sumbar.
Tanggal : 3Juni 2018

Penjemputan / Meeting Point

1.  Apakah tour leader sudah siap 30 menit sebelum anda tiba pada saat
penjemputan di bandara ?

Jawaban : yakarena pada saat |anding dan keluar dari pengambilan bagasi
sudah disambut dengan baik. Dengan tulisan selamat datang.

2. Apakah tour leader menghubungi anda atau perwakilan dari wisatawan
untuk konfirmasi ulang lokasi dan waktu penjemputan, jumlah peserta,
jadwal tour dan juga bagas peserta ?

Jawaban : yakarena kemarin ada yang batal ikut trip ini jadi ada
konfirmasi ulang.

3. Apakah tour leader yang dibantu oleh team membagikan tiket atau boarding
pass, lalu mengarahkan peserta menuju ke kendaraan dan memastikan tidak
ada peserta atau bagasi yang tertinggal ?

Jawaban : ya Tour Leader membantu segala kebutuhan saat di bandara.
Tour Leader yang lain mengarahkan kita menuju kekendaraan yang akan
digunakan saat trip. Adajuga Tour Leader yang menunggu di belakang
memastikan tidak ada peserta yang tertinggal.

Opening Tour Procedure

4. Apakah tour leader memimpin berdoa sebelum tour serta mangucapkan
salam, memperkenalkan diri dan crew bus (driver dan co driver) yang
bertugas kepada semua wisatawan ?

Jawaban : yaTL nya mengenakan semua crew nya mengucapkan salam
serta memimpin doa sebelum trip dimulai

5. Apakah tour leader mengucapkan terimakasih telah memilih travel yang
menaunginya sebagai partner berwisata, dan menceritakan tentang travel
tersebut ?

Jawaban : tidak mbak, saya tidak mengetahui tentang hal ini. Tour Leader
nya kemarin tidak menceritakan tentang Travelnya. Mungkin karena lupa.



Apakah tour leader menjelaskan program kegiatan tour beserta procedure
tour yang akan dilaksanakan ?

Jawaban : lyambak menjelaskan dengan detil, kalau ada sesuatu
disampaikan kepada wisatawan. Misal kemarin mau ke Tebing Breks ngga
jadi karenamacet TL nya juga menyampaikan permohonan maaf.

On Tour Procedure

7.

10.

11.

Apakah tour leader tiba 30 menit sebelum dimulainya program tour ?
Jawaban : iyambak, soalnya saya lihat sudah standby semua TL nyadi
Hotel sebelum breakfast.

Apakah tour leader mengecek peserta yang akan mengikuti program tour
beserta kel engkapan atau atribut tour yang diperlukan seperti P3K, Banner,
name list peserta ?

Jawaban : iya sayatau karena setiap peserta masuk bus selalu di data
dengan baik. Dengan cara berhitung sehinggatidak ada yang tertinggal baik
di hotel atau restoran.

Apakah tour leader memastikan seluruh peserta mengikuti keseluruhan
program tour yang sudah disepakati ?

Jawaban : iyambak tapi kan kemarin ada yang tidak ikut tour karena sakit
tetapi ada konfirmasi dari semua pihak. Baik peserta maupun TL nya.
Apakah menurut andatour leader memastikan kenyamanan dan
menghidupkan suasana ketika kegiatan tour berlangsung (jokes, games,
karaoke) ?

Jawaban : lyambaknya TL lucu gemesin. Membuat suasana jadi nyaman
dan hidup. Ngajak karaoke juga mbaknya. Suaranya juga bagus.

Apakah tour leader melakukan ssmple guiding di dalam kendaraan dan
selama kegiatan tour berlangsung ?

Jawaban : iyambak menjelaskan secara garis besar tentang destinasi wisata
yang akan dikunjungi.

Check Out Procedure

12.

13.

Apakah tour leader melakukan procedure check out hotel dan memastikan
kelengkapan anda serta rombongan dan bagasi, supayatidak ada yang
tertinggal di Hotel ?

Jawaban : iya pada saat check out hotel semua peserta dikumpulkan
terlebih dahulu dan ditunggu di lobby hotel siapa yang belum check out
sampai selesal baru diperkenankan untuk naik bus.

Apakah tour leader menyampaikan kesimpulan kegiatan tour, menampung
kritik dan saran serta mengucapkan terimkasih dan permohonan maaf ?



14.

15.

Jawaban : iyambak TL nya sopan sekali. Menyampaikan permohonan
maaf serta berterimakasih kepada wisatawan

Apakah tour leader membagikan tiket/boarding pass kepada anda serta
rombongan dan mengantar sampal ke tempat keberangkatan ?

Jawaban : iya kemaren gitu mbak, dibagiin tiket terus dianter sasmpai
keberangkatan.

Apakah tour leader menunggu anda serta rombongan sampai berangkat ?
Jawaban : Sayalihat yang perempuan tidak masuk kedalam, tapi ada
masnya yang bantu ngurus ke sampai dalem. Tapi mengucapkan salam
perpisahan kepada kami.



Has| Wawancara

Informan : Wisatawan
Nama - Aldo Y anuar
Jenis Kelamin : Pria
Alamat : Pekanbaru
Tanggal : 3Juni 2018

Penjemputan / Meeting Point

a. Apakah Tour Leader sudah sigp 30 menit sebelum anda tiba pada saat
penjemputan di bandara ?
Jawaban : Y a, setibanya rombongan kami di bandara, TL beserta crew telah
menyambut rombongan di pintu kedatangan

b. Apakah Tour Leader menghubungi anda atau perwakilan dari wisatawan untuk
konfirmasi ulang lokasi dan waktu penjemputan, jumlah peserta, jadwal tour dan
juga bagas peserta?

Jawaban : Ya

c. Apakah Tour Leader yang dibantu oleh team membagikan tiket atau boarding
pass, lalu mengarahkan peserta menuju ke kendaraan dan memastikan tidak ada
peserta atau bagas yang tertinggal ?

Jawaban : Ya,

Opening Tour Procedure

d. Apakah Tour Leader memimpin berdoa sebelum tour serta mangucapkan salam,
memperkenalkan diri dan crew bus (driver dan co driver) yang bertugas kepada
semua wisatawan ?

Jawaban : ya

e. Apakah Tour Leader mengucapkan terimakasih telah memilih travel yang
menaunginya sebagai partner berwisata, dan menceritakan tentang travel
tersebut ?

Jawaban : ya.. perpisahan yg hangat setelah beberapa hari bersama TL dan
crew

f. Apakah Tour Leader menjelaskan program kegiatan tour beserta procedure tour
yang akan dilaksanakan ?
Jawaban : ya, secara keseluruhan kegiatan dijelaskan TL

On Tour Procedure

g. Apakah Tour Leader tiba 30 menit sebelum dimulainya program tour ?
Jawaban : TL standby setiap pagi nya sebelum tour dimulai



. Apakah Tour Leader mengecek peserta yang akan mengikuti program tour
besertakelengkapan atau atribut tour yang diperlukan seperti P3K, Banner, name
list peserta ?

Jawaban : TL melakukan absensi sebelum tur dimulai, dam atribut lengkap
dipersiapkan

i. Apakah Tour Leader memastikan seluruh peserta mengikuti keseluruhan

program tour yang sudah disepakati ?
Jawaban : ya

j. Apakah menurut andaTour Leader memastikan kenyamanan dan menghidupkan

suasana ketika kegiatan tour berlangsung (jokes, games, karaoke) ?
Jawaban : TL agak sedikit kaku dikarenakan tidak ada nya games ataupun ice
break.

. Apakah Tour Leader melakukan ssmple guiding di dalam kendaraan dan selama
kegiatan tour berlangsung ?
Jawaban : ya

Check Out Procedure

. Apakah Tour Leader melakukan procedure check out hotel dan memastikan
kelengkapan anda serta rombongan dan bagasi, supayatidak ada yang tertinggal
di Hotel ?

Jawaban : ya

m. Apakah Tour Leader menyampaikan kesimpulan kegiatan tour, menampung

kritik dan saran serta mengucapkan terimkasih dan permohonan maaf ?
Jawaban : ya

n. Apakah Tour Leader membagikan tiket/boarding pass kepada anda serta

rombongan dan mengantar sampal ke tempat keberangkatan ?
Jawaban : ya

0. Apakah Tour Leader menunggu anda serta rombongan sampai berangkat ?

Jawaban : ya, pesawat kami delay hingga 90 menit, dan TL pun masih
menunggu rombongan hingga berangkat



Has| Wawancara

Informan : Wisatawan
Nama : Bagoes
Jenis Kelamin : Pria
Alamat : Pekanbaru
Tanggal -4 Juni 2018

Penjemputan / Meeting Point

a. Apakah Tour Leader sudah sigp 30 menit sebelum anda tiba pada saat

penjemputan di bandara ?

Jawaban : Team TL dan Crew sudah standby sebelum tamu landing, rapi
dalam komunikasi dengan PIC peserta Tour pada saat penjemputan, sehingga
tdk menyebabkan miss communication.

. Apakah Tour Leader menghubungi anda atau perwakilan dari wisatawan untuk

konfirmasi ulang lokasi dan waktu penjemputan, jumlah peserta, jadwal tour dan
jugabagas peserta?
Jawaban :Y a, untuk memastikan meeting point penjemputan para peserta tour

Apakah Tour Leader yang dibantu oleh team membagikan tiket atau boarding
pass, lalu mengarahkan peserta menuju ke kendaraan dan memastikan tidak ada
peserta atau bagasi yang tertinggal ?

Jawaban : Benar, TL membagikan tiket boarding pass, urus bagasi dil,
sehingga dipastikan tdk ada barang yg ketinggalan, Clear

Opening Tour Procedure

d.

Apakah Tour Leader memimpin berdoa sebelum tour serta mangucapkan salam,
memperkenalkan diri dan crew bus (driver dan co driver) yang bertugas kepada
semua wisatawan ?

Jawaban : Y a, dengan greeting yg ramah dan bersahabat tentunya menambah
kenyamanan kami dalam tour

Apakah Tour Leader mengucapkan terimakasih telah memilih travel yang
menaunginya sebagai partner berwisata, dan menceritakan tentang travel
tersebut ?

Jawaban : Y a, sebagai apresiasi thd klien yg sdh memilih tour travel sebagai
penyediajasa

. Apakah Tour Leader menjelaskan program kegiatan tour beserta procedure tour

yang akan dilaksanakan ?
Jawaban : Benar, dijelaskan dengan details roundown yg akan dikunjungi



On Tour Procedure

0.

Apakah Tour Leader tiba 30 menit sebelum dimulainya program tour ?
Jawaban :benar, dengan mempersiapkan semuanya baik dari absensi peserta,
air minum.

. Apakah Tour Leader mengecek peserta yang akan mengikuti program tour

beserta kel engkapan atau atribut tour yang diperlukan seperti P3K, Banner, name
list peserta ?

Jawaban :ya, semuadicek dengan teliti dan seksama, agar tour berjalan
dengan aman nyaman lancar

. Apakah Tour Leader memastikan seluruh peserta mengikuti keseluruhan

program tour yang sudah disepakati ?
Jawaban : Y abenar, kalaupun ada perubahan itinerary hal tersebut sudah ada
kesepakatan antara peserta dengan TL

. Apakah menurut anda Tour Leader memastikan kenyamanan dan menghidupkan

suasana ketika kegiatan tour berlangsung (jokes, games, karaoke) ?
Jawaban :Ya, sangat menikmati pesertatour, agar pesertatdk jenuh selama
perjalanan ke tempat wisata

. Apakah Tour Leader melakukan ssimple guiding di dalam kendaraan dan selama

kegiatan tour berlangsung ?
Jawaban : yabenar, hal ini dilakukan untuk menghindari miss com antara
pesertadengan TL

Check Out Procedure

Apakah Tour Leader melakukan procedure check out hotel dan memastikan
kelengkapan anda serta rombongan dan bagasi, supayatidak ada yang tertinggal
di Hotel ?

Jawaban :Y abenar, semua sudah dilakukan sesuai SOP tour |eader, guna
memberikan rasa aman nyaman dan amanah terhadap.para peserta Tour.

.Apakah Tour Leader menyampaikan kesimpulan kegiatan tour, menampung

kritik dan saran serta mengucapkan terimkasih dan permohonan maaf ?
Jawaban : YaBenar, karena masukan yg bersifat saran, kritik sangat
diperlukan agar kedepannya lebih baik lagi

. Apakah Tour Leader membagikan tiket/boarding pass kepada anda serta

rombongan dan mengantar sampal ke tempat keberangkatan ?
Jawaban :ya Benar sekali, semuarapi dilakukan, agar kedepannya bisa
memilih jasatour travel tsb kembali, repeat order

. Apakah Tour Leader menunggu anda sertarombongan sampai berangkat ?

Jawaban : yabenar Tour Leader menunggu sampai kami berangkat, semua
dilakukan untuk memberikan kepuasan terhadap para peserta tour, semoga bisa
jumpadi trip selanjutnya.



Lampiran 5

Lembar Bimbingan
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Lampiran 6

Dokumentasi Gambar Pendlitian



Dokumentasi Pendlitian

Foto 1
Tour leader membagikan minuman dan
jugaitinerary di setiap kursi di bus

e s

Sumber : Dokumentas Pribadi, 2018

Foto 2
Tour leader berada di parkir bus untuk
cek keadaan bus

Sumber : Dokumentas Pribadi, 2018

Foto 3
Tour leader koordinas dengan crew bus
dan wisatawan yang dijemput by phone

Sumber : Dokumentasi Pribadi, 2018

Foto 4

Tour leader menunggu kedatangan
wisatawan di terminal B dan membawa
paging board

Sumber : Dokumtasi i adi, 2018

Foto 5
Tour leader dan team menunggu
wisatawan di kedatangan

Foto 6
Tour leader menyambut wisatawan dan
menunggu mereka untuk berkumpul

b

Sumber : Dokumentas Pribadi, 2018




Foto 7
Tour leader dibantu oleh team membawa
bagasi wisatawan menuju bus

Foto 8
Tour leader memastikan keseluruhan
pesertayang ada di dalam bus 1 & bus 2

Sumber : Dokumentas i-t;adi, 2018

Foto 9

Tour leader mengabsen wisatawan yang

adadi dalam bus 1
R

Sumber : Dokumentas Pribadi, 2018

Foto 10
Tour leader mengabsen wisatawan yang
_ %dadi dalam bus'ZF

b | ok

Sumber : Dokumentas Pribadi, 2018

Foto 11
Tour leader memastikan seluruh peserta

check-in Hotel dan terkondisikan
. i ===

Sumber : Dokumentasi Pribadi, 2018

Foto 12
Tour leader berkoordinasi dengan team
Plat AB Tour & Travel

Sumber : Dokumentas Pribadi, 2018




Foto 13
Tour leader membagikan air mineral dan
snack kepada wisatawan

/s
Sumber : Dokumentasi Pribadi, 2018

Foto 14
Tour leader mendampingi wisatawan di
destinasi wisata Prambanan

Sumber : Dokumentasi Pribadi, 2018

Foto 15
Tour leader menunggu wisatawan di pintu
keluar dan menarahkan ke bus

Sumber : Dokumentasi Pribadi, 2018

Foto 16
Tour leader memastikan refill makanan
tepat waktu 1

Foto 17
Tour leader bersama team menunggu
wisatawan di lobby Hotel

Sumb : Dokumenta§ Pribadi, 2018

Foto 18
Tour leader mendampingi wisatawan di
destinasi wisata Museum Sisa Harta ku

Sumber : Dokumentas Pribadi, 2018




Foto 19
Tour leader membantu pengurusan bagas
wisatawan saat Check-out Hotel

Sumber : Dokumentasi Pribadi, 2018

Foto 20
Tour leader melakukan check-out Hotel
dan memastikan semua kunci kembali

Sumber : Dokumentas Pribadi, 2018

Foto 21
Tour leader menunggu wisatawan saat
berbeljadi pusat oleh — oleh

A ':’-'.‘i' -

& - o

Sumber : Dmentaéi F->r'i-l1)adi, 2018

Foto 22
Tour leader membantu penurunan bagasi
dari bus dan berpisah dengan Wiwtra_wan

Sumber : Dokumentasi Pribadi, 2018

Foto 23
Wawancara dengan Mbak Rahma
rombongan wisatawan Bl Sumbar

Sumber : Dokumentasi Pribadi, 2018

Foto 24
Wawancara dengan Bapak |swandi
rombongan wisatawan Bl Sumbar

Sumber : Dokumentasi Pribadi, 2018




Foto 25
Wawancara dengan Bapak Muhammad
Gusra rombongan wisatawan Bl Sumbar

Sumber : Dokumentas Pribadi, 2018

Foto 26
Wawancara dengan Ibu Upik rombongan
wisatawan Bl Sumbar

T

Sumber : Dokumentas Pribadi, 2018

Foto 27
Wawancaradengan Bapak Syafruddin
rombqggan wi satawan Bl Sumbar

Foto 28
Wawancara dengan Bapak Alberto
rombongan wisatawan =] Sumbar

Sumber : Dokumentas Pribadi, 2018

Foto 29
Tour leader bersama wi satawan

Sumber : Dokumentasi Pribadi, 2018

Foto 30
Wawancara dengan Danang Supervisor

Sumber : Dokumentasi Pribagi, 2018




Foto 31
Wawancara dengan Taufik tour leader
staff Plat AB Tour & Travel

s o
e F I

Sumber : Dokumentas Pribadi, 2018

Foto 32

Wawancara dengan Nur tour leader staff
Plat AB Tour & Travel
| % ._‘:I _:’.: % 4

Sumber : Dokumentasi Pribadi, 2018

Foto 33
Wawancara dengan Linda tour |eader
freelance Plat AB Tour & Travel

S

Sumber : Dokumentas Pribadi, 2018

Foto 34
Wawancara dengan tour leader
freelance Plat AB Tour & Travel

Sumber : Dokumentasi Pribadi, 2018
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