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ABSTRAK 

Penelitian ini mengangkat judul tentang Analisis Standard Operational 

Procedure Tour Leader Dalam Memberikan Kepuasan Bagi Wisatawan Studi 

Kasus Pada Empat Lawang Tour & Travel. Tujuan dari penelitian ini adalah 

menganalisis standard operational procedure tour leader dalam memberikan 

kepuasan bagi wisatawan pada Empat Lawang Tour & Travel. 

 

Penelitian ini merupakan penelitian deskriptif kualitatif. Metode analisis 

data yang digunakan adalah reduksi data, penyajian data, dan verifikasi 

kesimpulan. Menggunakan triangulasi data yaitu melakukan analisa dari beberapa 

sumber dengan berbagai cara dan berbagai waktu melalui wawancara, mengambil 

dokumentasi, studi pustaka dan observasi langsung ke lapangan untuk menggali 

kebenaran informasi. 

 

Hasil dari penelitian ini adalah penerapan Standard Operational Procedure 

tour leader di Empat Lawang Tour & Travel belum maksimal. Dikarenakan tour 

leader freelance pada saat melakukan pekerjaan dilapangan tidak sepenuhnya 

berdasarkan Standard Operational Procedure tour leader yang dimiliki oleh 

Empat Lawang Tour & Travel sebab tour leader freelance melakukan pekerjaan 

sesuai dengan pengalaman dari latar belakang biro perjalanan yang berbeda-beda. 

Kemudian tour leader staff sudah menerapkan Standard Operational Procedure 

tour leader karena tour leader staff sangat menjaga nama baik perusahaan dan 

hafal mengenai prosedur dan tanggungjawabnya sebagai pemimpin perjalanan 

wisata. Ada beberapa poin yang perlu di tambahkan pada Standard Operational 

Procedure tour leader yang dimiliki oleh Empat Lawang Tour & Travel yaitu 

mengenai (1)mengelola laporan keuangan sebelum dan sesudah perjalanan wisata, 

(2)prosedur check in hotel, dan (3)aturan pakaian yang digunakan saat tour leader 

bekerja di lapangan. Empat Lawang Tour & Travel perlu menggunakan tour guide 

untuk memaksimalkan kegiatan perjalanan wisata. Pada Saat brieffing penjelasan 

mengenai itinerary dan teknis pelaksanaan perjalanan wisata, bagi tour leader 

freelance perlu dibekali dengan Standard Operational Procedure tour leader 

untuk menyamakan persepsi setiap tour leader baik tour leader freelance maupun 

tour leader staff sebelum melaksanakan tugas di lapangan guna memberikan 

kepuasan bagi wisatawan. 

 

Kata Kunci : SOP, Tour Leader, Kepuasan Wisatawan 
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BAB 1 

PENDAHULUAN 

 

A. Latar Belakang Masalah 

Pariwisata di Indonesia berkembang sangat pesat mulai dari tahun ke 

tahun, sehingga pemerintah juga sangat gencar mempromosikan pariwisata di 

Indonesia baik kedalam negeri maupun luar negeri. Hal ini dikarenakan 

supaya semua aspek dapat ikut berkembang dari mulai perekonomian, sosial 

dan budaya. Tidak kalah pentingnya seluruh aspek juga harus mendukung 

adanya peningkatan jumlah wisatawan di Indonesia serta mempertimbangkan 

berbagai kebutuhan wisatawan yang dapat menjadi peluang usaha bagi 

siapapun yang ingin berwirausaha antara lain bisnis makanan, penginapan, 

hingga pelayanan jasa perjalanan wisata atau yang sering disebut sebagai biro 

perjalanan wisata atau agen perjalanan wisata. 

Biro perjalanan wisata perkembangannya sangat signifikan di 

Indonesia, bahkan setiap kota di Indonesia sudah pasti memiliki biro 

perjalanan wisata yang terkenal atau sering dipakai oleh para pengguna jasa 

perjalanan wisata. Terdapat beberapa komponen yang ada untuk mendukung 

disukai atau tidaknya sebuah biro perjalanan wisata. Beberapa hal yang 

mempengaruhi antara lain pemilihan destinasi wisata, pemilihan penginapan, 

pemilihan transportasi, pemilihan rumah makan, dan juga pemilihan tour 

leader dalam kegiatan mendampingi atau mengatur perjalanan selama proses 

perjalanan wisata berlangsung. 

Menurut Prakash, Chowdhary, dan Sunayana dalam Dhiasti (2017:3), 
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dalam sebuah perjalanan wisata, pemimpin perjalanan wisata harus dapat 

membantu wisatawan. Wisatawan mengharapkan keamanan dan kesehatan 

mereka menjadi prioritas utama, serta mendapat perjalanan yang 

menyenangkan. Wisatawan mengharapkan pemimpin perjalanan wisata atau 

tour leader menyediakan pelayanan berkualitas tinggi agar harapan 

wisatawan tercapai. Menjadi tour leader harus dapat mengatur rombongan 

dengan baik, menyelesaikan masalah wisatawan di dalam maupun di luar 

kendali atau situasi. Tour leader mungkin memiliki keterbatasan 

kemampuan, namun mereka harus menganut aturan kerja, dan melayani 

pelanggan. 

Tour leader sebagai tonggak utama dalam memimpin perjalanan 

wisata yang berlangsung. Peran tour leader sangat mendominasi karena 

tugas dan tanggungjawabnya untuk mendampingi wisatawan, memberikan 

informasi seputar daerah yang dikunjungi, berkoordinasi dengan crew bus 

dan juga destinasi wisata yang dikunjungi, serta pengaturan durasi dari titik 

awal perjalanan dimulai hingga berakhirnya sebuah perjalanan wisata. 

Dalam melaksanakan tugas sebagai pemimpin perjalanan wisata, tentu tour 

leader harus menaati peraturan yang diberikan oleh travel yang 

menugaskan. Peraturan tersebut tertuang dalam SOP yang menjadi pedoman 

untuk meminimalisir kesalahan pada tour leader. SOP juga dapat menjadi 

acuan bagi perusahaan travel dalam menilai kinerja tour leader yang akan 

ditugaskan.  

Dijelaskan oleh Tathagati dalam Gabriele (2018:2), SOP dapat 
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didefinisikan sebagai dokumen yang menjabarkan aktivitas operasional 

yang dilakukan sehari-hari, dengan tujuan agar pekerjaan tersebut dilakukan 

secara benar, tepat, dan konsisten, untuk menghasilkan produk sesuai 

standar yang telah ditetapkan sebelumnya. Sedangkan menurut Budihardjo 

dalam Gabriele (2018:2), Standard Operational Procedure (SOP) adalah 

suatu perangkat lunak pengatur, yang mengatur tahapan suatu proses kerja 

atau prosedur kerja tertentu.  Maka tour leader harus mengetahui SOP yang 

dimiliki oleh perusahaan travel supaya terjadi keselarasan antara kinerja 

tour leader dengan SOP perusahaan travel yang menugaskan.  

Namun berdasarkan observasi sementara yang dilakukan oleh peneliti 

masih  terdapat keluhan dari wisatawan yang menggunakan tour leader 

terkait dengan ketidaktepatan waktu, penampilan yang kurang rapi, 

kehandalan dalam berkomunikasi dengan wisatawan akan tetapi wisatawan 

masih menggunakan jasa tour leader pada saat kegiatan perjalanan wisata. 

Maka peneliti tertarik untuk melakukan penelitian yang berjudul “Analisis 

Standard Operational Procedure Tour Leader Dalam Memberikan 

Kepuasan Bagi Wisatawan (Studi Kasus Pada Empat Lawang Tour & 

Travel )”. 

B. Batasan  Masalah 

Untuk mengetahui permasalahan yang layak dalam penelitian ini, 

maka fokus permasalahannya adalah “Bagaimanakah standard operational 

procedures tour leader dalam memberikan kepuasan bagi wisatawan pada 

Empat Lawang Tour & Travel ?” 
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C. Tujuan Penelitian 

Adapun tujuan penelitian ini adalah untuk menganalisis standard 

operational procedures tour leader dalam memberikan kepuasan bagi 

wisatawan studi kasus pada Empat Lawang Tour & Travel . 

D. Manfaat Penelitian 

Penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat sebagai berikut : 

1. Bagi STP AMPTA 

Penelitian ini diharapkan dapat menjadi sumber informasi dan 

pengetahuan yang bermanfaat untuk masa yang akan datang berupa 

penambahan ilmu untuk generasi berikutnya, terutama pada teknologi 

informasi dan komunikasi terhadap industri pariwisata di Indonesia. 

2. Bagi pihak Empat Lawang Tour & Travel  

Penelitian ini diharapkan dapat menjadi bahan masukan dan 

evaluasi agar terus menerapkan SOP bagi tour leader agar dapat 

memuaskan semua wisatawan yang menggunakan jasa Empat Lawang 

Tour & Travel . 

3. Bagi Peneliti 

Diharapkan dapat memberikan masukan maupun bahan 

pertimbangan bagi mereka yang menjadikan penelitian lebih lanjut 

dan dapat dijadikan sumber perbandingan dalam penelitian dengan 

tema yang sama. 

 


	COVER
	HALAMAN JUDUL
	HALAMAN PENGESAHAN 
	BERITA ACARA UJIAN 
	MOTTO 
	HALAMAN PERSEMBAHAN 
	KATA PENGANTAR 
	DAFTAR ISI 
	DAFTAR TABEL 
	DAFTAR LAMPIRAN 
	ABSTRAK 
	BAB 1 PENDAHULUAN 
	A. Latar Belakang Masalah 
	B. Batasan  Masalah 
	C. Tujuan Penelitian 
	D. Manfaat Penelitian 


