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ABSTRACT

Elsa Ramadani (2024), PT. Amanah Triwania Wisata is a travel agency. To
ensure a successful tour, Standard Operating Procedures (SOP) are needed for tour
leaders. The purpose of this research is to determine whether the Standard
Operating Procedures for Tour Leaders are in accordance with the competency
units determined by SKKNI. This research uses quantitative methods with the type
of evaluation research. Data was collected through observation, interviews and
literature study.

The results of this research can be concluded that the Tour Leader Standard
Operating Procedures (SOP) are not in accordance with the SKKNI Competency
Unit. Therefore, updates must be made to the Tour Leader Standard Operating
Procedures (SOP) at PT. Triwania Wisata Trust.
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Travel Agency
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Evaluasi Standard Operating Procedures (SOP) Tour Leader di PT. Amanah
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ABSTRAK

Elsa Ramadani (2024). PT. Amanah Triwania Wisata adalah salah satu biro
perjalanan wisata. Dalam memastikan perjalanan wisata berhasil, diperlukan
Standard Operating Procedures (SOP) bagi tour leader. Tujuan penelitian ini untuk
mengetahui Standard Operating Procedures Tour Leader sudah sesuai dengan unit
kompetensi yang ditetapkan oleh SKKNI. Penelitian ini menggunakan metode
kuantitatif dengan jenis penelitian evaluasi. Data dikumpulkan melalui observasi,
wawancara, dan studi pustaka.

Hasil penelitian ini dapat disimpulkan bahwa Standard Operating Procedures
(SOP) Tour Leader belum sesuai dengan Unit Kompetensi SKKNI. Oleh karena itu,
harus dilakukan pembaharuan pada Standard Operating Procedures (SOP) Tour
Leader di PT. Amanah Triwania Wisata.

Kata kunci: Evaluasi, Standard Operating Procedures (SOP), Tour Leader, Biro

Perjalanan Wisata
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BAB I

PENDAHULUAN

1.1. Latar Belakang

Kepariwisataan dalam dunia modern adalah suatu cara untuk memenuhi
kebutuhan manusia melalui hiburan rohani dan jasmani dengan berwisata di dalam
atau diluar negeri. Sedangkan pariwisata adalah suatu kegiatan perjalanan wisata
yang dilakukan sementara waktu dengan tujuan untuk bersenang-senang dan
didukung dengan fasilitas yang disediakan oleh masyarakat, pemerintah,
pemerintah daerah, dan pengusaha.

Berkembangnya sektor pariwisata di suatu daerah harus didukung dengan
adanya sarana dan prasarana pariwisata. Sarana kepariwisataan merupakan
perusahaan-perusahaan yang memberikan pelayanan yang baik kepada wisatawan.
Sarana kepariwisataan terbagi menjadi tiga kelompok, yaitu yang pertama sarana
pokok kepariwisataan (main tourism superstructure), adalah perusahaan yang
kehidupannya tergantung pada arus kedatangan wisatawan yang melakukan
perjalanan wisata. Kedua, sarana pelengkap kepariwisataan (supplementing tourism
superstructure), adalah perusahaan yang memberikan sarana atau fasilitas di tempat
tujuan wisata. Ketiga sarana penunjang kepariwisataan (supporting tourism
superstructure), adalah perusahaan yang menunjang sarana pokok dan pelengkap
yang berfungsi untuk membuat wisatawan nyaman di tempat tujuan wisata.

Travel Agent merupakan salah satu bagian dari sarana pokok kepariwisataan.
Travel agent sendiri adalah suatu biro perjalanan wisata yang melayani segala

kebutuhan wisatawan mulai dari dokumen perjalanan, akomodasi, transportasi,



makanan, jadwal perjalanan, tiket masuk wisata hingga pemandu wisata atau four
leader yang akan mendampingi wisatawan selama melaksanakan sebuah perjalanan
wisata.

Sumatera Barat memiliki beberapa biro perjalanan wisata yang tersebar di
berbagai kota salah satunya travel agent yang terletak di Kota Padang yaitu PT.

Amanah Triwania Wisata.

Amanah Triwania Wisata

Gambar 1.1 Kantor PT

PT. Triwania Wisata atau lebih dikenal dengan nama Onamanah Tour and
Travel berlokasi di JI. Lolo Gunung Sariak — Lubuk Minturun, Blok A2, Kec.
Kuranji, Kota Padang, Sumatera Barat. Onamanah four and travel menyediakan
layanan jasa tour seperti Paket Wisata, Jasa Tour Leader, Booking Tiket Pesawat,
Booking Hotel, dan Penyelenggaraan Event. Onamanah Tour and Travel juga
menyadari bahwa di zaman yang modern ini persaingan antar biro perjalanan wisata
sangatlah kompetitif, salah satunya oleh four and travel dalam melayani wisatawan
rombongan adalah dengan menyediakan Tour Leader selama tour berjalan.

PT. Amanah Triwania Wisata memiliki banyak dua orang staff yaitu staff

marketing dan staff administrasi, sekaligus merangkap sebagai four leader. PT.



Amanah Triwania Wisata memiliki beberapa four leader, yang mana tugas mereka
adalah menyiapkan segala dokumen perjalanan wisatawan, mendampingi
wisatawan selama perjalanan wisata dilakasanakan hingga selesai.

Dari hasil wawancara yang peneliti lakukan kepada dua orang tour leader di
PT. Amanah Triwania Wisata pada tanggal 5 juni 2024, peneliti menemukan
masalah yang terjadi dalam Standard Operating Tour Leader selama melaksanakan
perjalanan wisata. Pertama, four leader tidak memahami regulasi perjalanan wisata.
Kedua, Tour Leader tidak disiplin dengan kelengkapan perjalanan wisata seperti
P3K dan alat pengeras suara, dan lain-lain karena sebagian tidak tertulis di dalam
Standard Operating Procedures (SOP) Tour Leader di PT. Amanah Triwania
Wisata. Oleh karena itu peneliti tertatik untuk meneliti dengan judul “EVALUASI
STANDARD OPERATING PROCEDURES (SOP) TOUR LEADER DI PT.
AMANAH TRIWANIA DI PADANG.
1.2. Identifikasi Masalah

Berdasarkan latar belakang diatas, peneliti mengidentifikasi masalah yang ada
di PT. Amanah Triwania Wisata yaitu :
1. Tidak lengkap dokumen perjalanan wisatawan
2. Tidak menyiapkan perlengkapan perjalanan wisata
1.3. Pembatasan Masalah

Adapun pembatasan masalah dalam penelitian ini, penulis membatasi masalah
yang memfokuskan pada evaluasi Standard Operating Procedures tour leader di

PT. Amanah Triwania Wisata.



1.4. Rumusan Masalah
Dari uraian yang peneliti jelaskan di dalam latar belakang, maka rumusan
masalah yang terdapat dalam penelitian ini adalah :

1. Bagaimana Standard Operating Procedures tour Leader di PT. Amanah
Triwania Wisata?

2. Bagaimana Standard Operating Procedures tour leader di PT. Amanah Triwania
Wisata sesuai dengan Standard Operating Procedures tour leader yang
ditetapkan oleh SKKNI?

3. Bagaimana hasil evaluasi Standard Operating Procedures tour leader di PT.
Amanah Triwania Wisata?

1.5. Tujuan Penelitian

Tujuan dari penelitian yaitu :

1. Untuk mengetahui Standard Operating Procedures tour leader di PT. Amanah
Triwania Wisata

2. Untuk mengetahui Standard Operating Procedures tour leader di PT. Amanah
Triwania Wisata sudah sesuai dengan yang ditetapkan oleh SKKNI

3. Untuk mengetahui bagaimana hasil evaluasi dari Standard Operating
Procedures (SOP) Tour Leader di PT. Amanah Triwania Wisata

1.6. Manfaat Penelitian

1. Manfaat teoritis
a. Menambah wawasan dan pengetahuan bagi peneliti untuk memberikan

pelayanan yang terbaik kepada wisatawan



b. Sebagai referensi bagi peneliti selanjutnya terutama dalam memberikan
pelayanan terhadap wisatawan.
2. Manfaat praktis
Diharapkan dapat memberikan manfaat untuk berbagai pihak agar menjadi
acuan dalam memberikan pelayanan yang terbaik terhadap wisatawan dalam

melaksanakan sebuah wisata



BAB 11
KAJIAN PUSTAKA
2.1. Kerangka Teoritis
2.1.1. Evaluasi
1. Pengertian Evaluasi

Evaluasi dalam suatu organisasi atau perusahaan sangat diperlukan untuk
menentukan tujuan atau program yang sesungguhnya, mengukur kondisi
kegiatan, dan menyelidiki program yang dilaksanakan apakah berjalan baik atau
tidak. Dalam Kamus Besar Bahasa Indonesia kata “evaluasi” berarti penilaian
atau hasil.

Menurut Astiti (2015), menyatakan bahwa evaluasi merupakan kegiatan
identifikasi untuk melihat apakah suatu program yang telah direncanakan telah
tercapai atau tidak, serta dapat pula digunakan untuk melihat tingkat efisiensi
pelaksanaannya. Sedangkan menurut Rohmad (2017), evaluasi merupakan
kegiatan yang terencana untuk mengetahui keadaan suatu objek dengan
menggunakan instrument dan hasilnya dibandingkan dengan tolak ukur untuk
memperoleh kesimpulan.

Dapat disimpulkan bahwa evaluasi merupakan suatu metode atau kegiatan
penilaian terhadap segala jenis kegiatan yang dapat dipahami secara jelas
mengenai tujuan dari perusahaan sudah tercapai atau belum dan untuk
mengetahui sudah sampai mana pelayanan yang diberikan dan untuk
menentukan langkah-langkah dalam perbaikan suatu kegiatan serta untuk

pengambilan keputusan yang diberikan kepada seluruh karyawan.



2. Jenis — jenis Evaluasi

Menurut Mar’atussafa’ah (2020), evaluasi memiliki beberapa jenis yang

dapat dikelompokkan sesuai dengan program atau kebijakan yang dilakukan

yaitu sebagai berikut :

Evaluasi Relevan Program, yaitu evaluasi yang dilakukan untuk
menilai relevansi suatu program sebelum kegiatan atau kebijakan
tersebut dilaksanakan.

Evaluasi Efisiensi Program, yaitu evaluasi yang digunakan untuk
memperbaiki suatu program atau kebijakan.

Evaluasi Efektivitas Program, yaitu evaluasi yang dilakukan pada suatu
program atau kebijakan dengan memperhatikan apakah program
tersebut telah selesai atau memungkinkan untuk menghasilkan outcame

pada waktu tertentu.

3. Proses Evaluasi

Menurut Wulandari dan Utami (2022), dalam melakukan proses evaluasi

terdapat langkah — langkah yang mencakup sebagai berikut :

Menetapkan atau mengembangkan tujuan evaluasi, yaitu membahas
apa yang akan dievaluasi terhadap program yang di evaluasi tersebut.
Menentukan kriteria yang akan digunakan dalam keberhasilan program
yang akan di evaluasi.

Menentukan metode evaluasi yang akan digunakan

Melakukan evaluasi, mengolah dan menganalisis data dari evaluasi

tersebut



Menentukan dan menjelaskan keberhasilan program yang di evaluasi
berdasarkan kriteria yang telah diterapkan

Menyiapkan rekomendasi, ide dan saran-saran untuk tindakan
tambahan terhadap program selanjutnya berdasarkan hasil evaluasi

tersebut.

4. Tujuan dan Manfaat Evaluasi

Secara umum tujuan dari evaluasi adalah untuk melihat proses dari

program, meningkatkan mutu program, memberikan rekomendasi sebagai bahan

pertimbangan dan menentukan penilaian atau pengambilan keputusan terhadap

program yang dilaksanakan. Sedangkan ‘menurut Mar’atussafa’ah (2020)

manfaat dari evaluasi yaitu sebagai berikut :

Melihat kemampuan para staff

Memahami sesuatu yang diingingkan oleh customer
Melihat tingkat keberhasilan dalam pelayanan
Memberikan pertanggungjawaban

Memberikan kepercayaan kepada lembaga

Menentukan hasil penilaian dan pengambilan keputusan

2.1.2. Standard Operating Procedures (SOP)

1. Pengertian Standard Operating Procedures (SOP)

Standard Operating Procedures (SOP) adalah suatu panduan atau

prosedur yang dimiliki oleh perusahaan untuk memudahkan, merapikan dan

menertibkan pekerjaan agar berjalan dengan lancar. Kinerja berasal dari kata job



performance atau actual performance yang artinya prestasi kerja atau prestasi
yang dicapai oleh seseorang.

Menurut Budiharjo (2014), Standard Operating Procedures (SOP)
merupakan suatu perangkat lunak pengatur, yang berfungsi untuk mengatur
tahapan prosedur kerja tertentu. Prosedur kerja yang dimaksud bersifat tetap,
rutin dan tidak berubah- ubah, yang kemudian diarsipkan menjadi suatu
dokumen tertulis. Sedangkan menurut Soemohadiwidjojo (2014), Standard
Operating Procedures (SOP) merupakan suatu panduan yang digunakan untuk
memastikan kegiatan operasional atau perusahaan berjalan dengan lancar.

Dari penjelasan diatas dapat disimpulkan bahwa Standard Operating
Procedures (SOP) adalah suatu panduan atau prosedur yang dimiliki oleh suatu
perusahaan atau organisasi dalam bentuk dokumen untuk memudahkan kegiatan
operasional berjalan dengan lancar.

2. Unsur — Unsur Standard Operating Procedures (SOP)

Unsur — unsur Standard Operating Procedures (SOP) adalah sebagai
kontrol pelaksanaan yang digunakan untuk melihat apakah Standard Operating
Procedures (SOP) yang telah disusun lengkap atau tidak. Di dalam Standard
Operating Procedures (SOP), unsur — unsur tidak harus berurutan, karena format
dari penyusunannya adalah hal yang berbeda dengan rujukan dan kontrol
penyusunannya. Maka dari itu, unsur — unsur ini digunakan sebagai acuan dalam
melakukan observasi, menyusun, dan menerapkan SOP.

Menurut Tambunan dalam Anhar (2021) menjelaskan unsur — unsur yang

terdapat dalam SOP, sebagai berikut :
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a. Tujuan
Tujuan adalah langkah awal bagi seseorang dalam memulai suatu
aktivitas. Dalam Standard Operating Procedures (SOP) harus
mempunyai tujuan yang jelas sebagai landasan untuk setiap prosedur
dan langkah-langkah kegiatan, Standard Operating Procedures (SOP)
juga bertujuan untuk meningkatkan efisiensi operasional dengan
mengurangi kesalahan dan meminimalkan waktu yang dibutuhkan
untuk menyelesaikan tugas.
Kebijakan
Kebijakan berfungsi sebagai rujukan yang harus ditaati dalam
pelaksanaan kegiatan. Dalam Standard Operating Procedures (SOP)
perlu dilengkapi dengan adanya kebijakan yang terkait dan mendukung
pelaksanaan prosedur secara efektif dan efisien.

c. Petunjuk Operasional
Dengan adanya petunjuk operasional akan memberikan arahan kepada
anggota atau karyawan dalam memahami berbagai bentuk tampilan
yang digunakan dalam Standard Operating Procedures (SOP).

d. Pihak Yang Terlibat
Pihak yang terlibat mempunyai peran yang penting dalam penerapan
Standard Operating Procedures (SOP). Baik atau tidaknya kinerja
karyawan bergantung pada SOP yang telah ditetapkan oleh perusahaan.
Oleh karena itu, di dalam SOP tugas dari pihak yang terlibat harus

dijelaskan secara rinci di dalam Standard Operating Procedures (SOP).
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e. Waktu
Didalam isi Standard Operating Procedures (SOP) perusahaan, waktu
kerja harus dijelaskan secara baik, mulai dari jam masuk kerja hingga
waktu menyelesaikan pekerjaan. Aturan ini dibuat agar kegiatan
karyawan suatu perusahaan berjalan secara efisien dan efektif.

Tujuan Standard Operating Procedures (SOP)

Menurut Suryono dalam Pahlevi (2014), mengatakan tujuan dari Standard

Operating Procedures (SOP) adalah menyederhanakan pekerjaan karyawan

yang berfokus pada intinya dengan cepat dan tepat. Namun secara umum tujuan

dari Standard Operating Procedures (SOP) sebagai berikut :

Menciptakan komitmen tentang apa yang dikerjakan oleh satuan unit
kerja perusahaan untuk mewujudkan Good Corporate Governace.

Agar pegawai menjaga konsistensi dan tingkat kinerja pegawai dalam
organisasi atau unit kerja.

Mengetahui dengan jelas peran dan fungsi posisi dalam organisasi atau
perusahaan.

Memperjelas alur tugas, wewenang, dan tanggung jawab dari pegawai
terkait.

Melindungi organisasi atau unit kerja atau pegawai dari kesalahan
administrasi atau malparaktek.

Menghindari kegagalan/kesalahan, keraguan, duplikasi, dan inefisiensi
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4. Manfaat Teknis Standard Operaring Procedures (SOP)

Suatu organiasi atau perusahaan harus menjalankan kegiatan-kegiatan
tersebut secara efektif dan efisien, agar daya saing dan kualitas layanan
meningkat. Cara yang paling tepat untuk mewujudkan efektivitas dan efisiensi
kegiatan, salah satunya adalah dengan menerapkan secara menyeluruh prosedur-
prosedur professional atau Standard Operating Procedures (SOP), dengan
manfaat teknis yang jelas.

Menurut Pahlevi (2014), manfaat - manfaat yang diperoleh oleh organisasi

atau perusahaan dengan menyusun dan menerapkan SOP adalah sebagai berikut:

e Menjamin adanya standarisasi pelaksanaan setiap Standard Operating
Procedures (SOP)

e Menjamin adanya standarisasi kebijakan

e Menjamin adanya standarisasi penggunaan dan distribusi formular,
blanko dan dokumen dalam prosedur

e Menjamin adanya standarisasi sistem administrasi

e Menjamin adanya standarisasi validasi

e Menjamin adanya standarisasi pelaporan

e Menjamin adanya standarisasi kontrol

e Menjamin adanya standarisasi pelaksanaan evaluasi dan penilaian
kegiatan perusahaan

e Menjamin adanya standarisasi pelayanan dan tanggapan kepada pihak

luar organisasi
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e Menjamin adanya standarisasi keterpaduan dan keterkaitan diantara satu
prosedur dengan prosedur operasional lainnya dalam konteks dan
kerangka tujuan organisasi

e Memastikan adanya acuan formal bagi anggota organisasi untuk
melaksanakan kewajiban di dalam Standard Operating Procedures
(SOP).

2.1.3. Tour Leader
1. Pengertian Tour Leader

Tour Leader adalah seorang pemimpin yang dipercaya untuk
mendampingi suatu perjalanan wisata sesuai dengan program perjalanan wisata
yang telah disusun oleh 7our Operator. Menurut Wardani (2023), Tour Leader
adalah pemandu tour operator yang ditugaskan membawa rombongan
wisatawan untuk melakukan perjalanan wisata yang sesuai dengan program
perjalanan yang telah disusun oleh four operator.

Tour leader diberi tanggung jawab penuh oleh biro perjalanan wisata untuk
memimpin, mengatur dan memandu rombongan wisatawan dari satu kota ke
kota lain, dari suatu destinasi ke destinasi lain, karena keahlian dan kompetensi
yang dimiliki oleh four leader dalam melakukan suatu perjalanan wisata.

Tour Leader dalam struktur organisasinya bertindak sebagai koordinator
dan memiliki hak serta kewajiban dalam mengarahkan seorang four guide untuk

melakukan sesuatu untuk kelancaran perjalanan.
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2. Fungsi Tour Leader

Dalam melaksanakan sebuah perjalanan wisata seorang tour leader
berfungsi sebagai karyawan yang bertindak atas nama perusahaan dimana
tempat ia bekerja. Tour leader juga memiliki kedudukan untuk mengambil
kebijaksanaan dalam batas-batas tertentu demi kelancaran perjalanan wisata
yang menjadi tanggungjawabnya.

Selain itu, Menurut Wardani (2023), tour leader juga berfungsi untuk
mewakili four operator dalam berhubungan kerja dengan perusahaan mitra
kerjanya seperti, hotel, resort, restaurant, café, taman nasional, pusat rekreasi dan
maskapai penerbangan. Demi kelancaran perjalanan wisata, tour leader diberi
seperangkat perlengkapan seperti telepon genggam, kamera untuk kepentingan
dokumentasi serta diberi wewenang untuk mengeluarkan sejumlah uang untuk
kelancaran perjalanan wisata yang telah menjadi tanggung jawabnya.

3. Tugas dan Tanggung Jawab Tour Leader

Menurut Mar’atussafa’ah (2020), Tugas utama dari seorang four leader
adalah menyelenggarakan perjalanan wisata dengan rombongan wisatawan yang
diserahkan kepada four leader. Dalam pelaksanaannya tugas four leader adalah
mempersiapkan segala kebutuhan atau perlengkapan suatu perjalanan wisata
dimulai dari mempersiapkan surat jalan jika menggunakan bus, mempersiapkan
dokumen seperti paspor, visa, ktp, menyiapkan jadwal perjalanan, check-in
pesawat, check-in hotel agar perjalanan terlaksana dengan baik sesuai dengan

program yang telah dipersiapkan.
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Sedangkan tanggung jawab dari seorang tour leader yang utama adalah
menjaga nama baik perusahaan selama perjalanan wisata dilaksanakan, karena
dapat dinilai oleh wisatawan yang mengikuti program perjalanan tersebut. Pada
umumnya tanggung jawab four leader sebagai berikut :

e Tanggung jawab utama dengan menyelenggarakan perjalanan wisata

sesuai program yang sudah disusun

e Tanggung jawab dalam mengatasi suatu masalah yang terjadi selama

perjalanan wisata

e Tanggung jawab terhadap barang-barang yang hilang

e Tanggung jawab terhadap pengeluaran

e Tanggung jawab bila terjadi kecelakaan.

4. Indikator Kualitas Pelayanan Tour Leader

Seorang four leader harus memberikan penilaian tentang kualitas
pelayanan yang dapat memberikan kesan bona fide dari tour operator yang
diwakilinya. Menurut Wulandari dan Utami (2019), terdapat lima indikator
kualitas pelayanan seorang tour leader yaitu :

a. Good Appearance, yaitu seorang four leader harus mempunyai wajah
dan penampilan yang menarik untuk dapat menarik perhatian tamu
dengan penampilan yang baik.

b. Professional, yaitu seorang four leader harus memahami tugas-tugas

yang menjadi tanggungjawabnya tanpa bantuan dari orang lain.
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c. Menguasai Bahasa Asing, seorang four leader harus lancar menguasai
bahasa wisatawan terutama bahasa inggris secara aktif dalam mengantar
dan menjemput wisatawan

d. Friendly, yaitu seorang tour leader harus bersikap ramah dan cerdas
dalam bertindak atau mengambil keputusan.

e. Berpakaian Rapi, seorang four leader harus menggunakan pakaian yang
rapi dan sesuai dengan waktu serta menggunakan identitas perusahaan
yang diwakili.

5. Kriteria Keberhasilan Tour Leader

Menurut Wardani (2022), Tour leader adalah seorang pemimpin dan
mendamping rombongan wisatawan dalam melaksanakan perjalanan wisata.
Dengan adanya Standar Kompetensi Kerja Nasional Indonesia (SKKNI) di
bidang pariwisata dan kebudayaan dapat menjadi salah satu upaya dalam
memperoleh tour leader yang berkualitas dengan keterampilan, pengetahuan
dan sikap yang kompeten.

Hadirnya SKKNI dapat menjadi acuan bagi para usaha pariwisata, tour
operator dan pemimpin perusahaan pariwisata dalam menyusun kriteria tour
leader yang ideal dan melihat sejauh mana keberhasilan yang diperoleh dari

kinerja tour leader dalam melaksanakan perjalanan wisata.
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2.1.4. Standar Kompetensi Kerja Nasional Bidang Pimpinan Perjalanan

Wisata (Tour Leader)

1. Pengertian SKKNI

Berdasarkan pada arti bahasa Indonesia, kata standar diartikan sebagai
“ukuran” yang disepakati, sedangkan Kompetensi Kerja diartikan sebagai suatu
kemampuan kerja seseorang yang dapat teramati dan mencakup pengetahuan,
keterampilan, dan sikap kerja seseorang dalam menyelesaikan suatu tugas atau
pekerjaan yang telah ditetapkan. Kata Nasional memiliki arti yang dapat berlaku
diseluruh wilayah negara Rebublik Indonesia dan Kata Indonesia diartikan
sebagai pemilik dari standar tersebut.

Standar Kompetensi Kerja Nasional Indonesia (SKKNI) merupakan suatu
rumusan kemampuan kerja yang dimiliki oleh seseorang dan didalamnya
mencakup aspek pengetahuan, keterampilan atau keahlian serta sikap seseorang
untuk melakukan tugas tertentu yang berlaku secara nasional. Standar yang akan
disusun berdasarkan RMCS (Regional Model Competency Standard). Berikut
beberapa istilah dalam SKKNI yaitu :

e Kompetensi Kerja adalah kemampuan kerja seseorang yang mencakup
aspek pengetahuan, keterampilan, dan sikap kerja yang sesuai dengan
standar yang ditetapkan.

e Standar Kompetensi Kerja Nasional Indonesia (SKKNI) adalah suatu
uraian dari kemampuan yang mencakup pengetahuan, keterampilan, dan
sikap kerja minimal yang harus dimiliki oleh seseorang untuk menduduki

jabatan tertentu yang berlaku secara nasional.
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e Pengarah adalah instansi/lembaga/asosiasi terkait memfasilitasi
pembentukan Panitia Teknis Penyusun SKKNI di sektor/sub sektor
kompetensi di bidang keahlian yang berkaitan dengan para pihak
pemangku kepentingan (stakeholder)

e Panitia teknis adalah sekelompok profesi tertentu yang unsur-unsurnya
terdiri atas profesi asosiasi, asosiasi perusahaan atau industri, asosiasi
lembaga pendidikan dan pelatihan, BNSP, lembaga sertifikasi profesi,
pakar/ahli/praktisi di bidang standar dan di bidang substansi serta instansi
teknis terkait.

e Tim teknis adalah tim teknis penyusun konsep RSKKNI yang dibentuk
oleh panitia teknis.

e Instansi teknis adalah kementerian atau lembaga pemerintah non
kementerian pembina sektor atau kategori lapangan usaha yang memiliki
otoritas teknis dalam menyelenggarakan urusan pemerintahan di sektor
atau kategori lapangan usaha tertentu.

2. Unit Kompetensi Tour Leader pada SKKNI
Untuk memperoleh Pimpinan Perjalanan Wisata (Tour Leader) yang
berkualitas, meliputi pengetahuan, keterampilan, dan sikap yang kompeten dan
didukung dengan adanya sistem Pendidikan dan pelatihan nasional yang
dikembangkan berdasarkan kebutuhan.
Untuk memberi gambaran dan pedoman yang jelas dan sistemasis tentang

persyaratan minimal tenaga kerja di bidang tour leader, maka perlu disusun
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Standar Kompetensi Kerja Nasional Bidang 7our Leader. Berikut beberapa

pengelompokan unit SKKNI bagi tour leader pada tahun 2009, yaitu :

1)

2)

3)

Kompetensi Umum / General Kelompok, Kompetensi ini meliputi :
Kerjasama dengan kolega dan wisata , bekerja dalam lingkungan sosial
yang berbeda, mengikuti prosedur Kesehatan, keselamatan, dan
keamanan di tempat kerja, menangani situasi konflik, mengembangkan
dan memutakhirkan pengetahuan pariwisata.

Kompetensi Inti (Fungsional), kelompok kompetensi ini meliputi
melakukan persiapan four, mengkoordinasikan jadwal persiapan,
mengembangkan pengetahuan destinasi, mengatur saat keberangkatan,
mengatur saat transit, mengatur saat tiba, mengatur saat dikendaraan,
mengatur saat check-in dan check out di hotel, mengatur peserta saat tour,
mengelola tour tambahan, mengatur perpindahan modal transportasi,
mengelola permasalahan yang tidak terduga, menangani keluhan peserta
selama four, dan mengelola laporan tour.

Kompetensi Khusus/Spesifik Pendukung Kelompok Kompetensi ini
meliputi : melakukan komunikasi secara lisan dalam bahasa inggris pada
tingkat operasional dasar, dua puluh sembilan membaca dalam bahasa
inggris pada tingkat operasioanl dasar, menulis dalam bahasa inggris

pada tingkat operasional dasar.
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Tujuan Utama

Fungsi Kunci

Fungsi Utama

Fungsi Dasar

Memimpin
Perjalanan Wisata
dengan handal,
bertanggungjawab,
dan bermartabat.

Memandu tamu
saat
mempersiapkan
keberangkatan

Mempersiapkan
keberangkatan
(dokumen)

Melakukan
kerjsama dengan
kolega dan
wisatawan

Mengikuti prosedur
keselamatan
kesehatan dan
keamanan di
tempat kerja

Melakukan
prosedur
pertolongan
pertama di dalam
perjalanan

Memutakhirkan
pengetahuan
pariwisata dan
perjalanan wisata

Mengelola
informasi dengan
menggunakan
teknologi

Melakukan
pekerjaan dengan
lingkungan social
yang berbeda

Melakukan tugas
perlindungan anak
yang relevan
dengan industry
pariwisata

Persiapan
pengembangan
diri

Memimpin tour

Melakukan
persiapan four

Menyusun rencana
perjalanan wisata
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Menyelenggarakan
perjalanan wisata
yang aman

Menggunakan
perlengkapan dan
peralatan bisnis
umum dan
teknologi

Mengoperasikan
peralatan dasar
media digital

Mengoordinasikan
jadwal persiapan

Mengembangkan
pengetahuan
destinasi

Mengomunikasikan
informasi

Mengelola
pelaksanaan tour
selama di
perjalanan

Mengelola
pelaksanaan tour

Mengatur saat
keberangkatan

Mengatur saat
transit

Mengatur saat
kedatangan

Mengatur saat di
kendaraan

Mengatur saat
check-in dan check-
out di hotel

Mengatur
wisatawan saat tour

Melakukan
pemanduan di
destinasi wisata

Melakukan
interpretasi dalam
pemanduan wisata

Mengelola tour
tambahan

Mengatur
perpindahan moda
transportasi
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evaluast setelah
tour berlangsung

evaluasi setelah
tour-berlangsung

Mengelola Mengelola
permasalahan permasalahan yang
yang terjadi tidak terduga
selama di
perjalanan
Mencegah resiko
pencurian
Menangani keluhan
wisatawan selama
tour
Menangani situasi
konflik
Mengelola Mengelola Mengatur saat
kepulangan dan | kepulangan dan | kepulangan
melakukan melakukan

Mengelola laporan
kegiatan tour

Pengembangan
manajemen
sumber daya
manusia (SDM)

Melakukan
komunikasi dalam
bahasa inggris

Sumber : SKKNI Tour Leader Tahun 2023

3. Kegunaan Unit Kompetensi SKKNI

Dalam pembinaan, peningkatan, dan pengembangan kualitas tenaga kerja

Indonesia sangat membutuhkan adanya SKKNI. Lembaga pelatihan tenaga kerja

(Diklat), Lembaga diklat profesi, dan Lembaga sertifikasi profesi Bersama-sama

dengan pengguna jasa atau industri dapat melakukan kesepakatan untuk

menggunakan SKKNI sebagai standar kompetensi yang dipergunakan untuk

penyelenggaraan program pelatihan kerja dan peningkatan kualitas atau

kompetensi tenaga kerja di Indonesia sesuai dengan kebutuhan pasar kerja dan

dunia usaha.
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Adapun kegunaan SKKNI dalam memenuhi kebutuhan pembinaan,
peningkatan, dan pengembangan kualitas tenaga kerja Indonesia yaitu :
a. Lembaga/Institusi Pendidikan dan Pelatihan Kerja

e Memberikan informasi untuk pengembangan program, kurikulum dan
silabus.

e Menjadi acuan dalam penyelenggaraan pendidikan dan pelatihan
kerja, penilaian peserta pelatihan/pekerja berpengalaman, melalui
sertifikasi kompetensi kerja.

b. Pasar kerja dan dunia usaha /industri serta pengguna tenaga kerja

e Membantu dalam proses perekrutan tenaga kerja

e Membantu penilaian untuk tenaga kerja

e Membantu pembuatan uraian jabatan pekerjaan/keahlian tenaga kerja

e Membantu pengembangan program pelatihan kerja spesifik
berdasarkan kebutuhan spesifik pasar kerja dan dunia usaha atau
industry

c. Lembaga/Institusi penyelenggara sertifikasi profesi

e Menjadi acuan dalam merumuskan paket-paket program sertifikasi
dan kompetensi (skema sertfikasi) sesuai dengan kualifikasi
kompetensinya/level atau klastering sertifikasi kompetensi

e Menjadi acuan penyelenggaraan sertifikasi kompetensi kerja di LSP
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2.1.5. Biro Perjalanan Wisata
1. Pengertian Biro Perjalanan Wisata

Pariwisata merupakan suatu fenomena yang timbul dari salah satu kegiatan
manusia yang berbentuk perjalanan. Kegiatan pariwisata dilakukan dalam
jangka waktu tertentu dengan tujuan untuk bersenang-senang dengan menikmati
objek dan daya tarik wisata untuk memudahkan dalam pelaksanaan perjalanan,
maka dibentuklah suatu badan usaha yang disebut dengan biro perjalanan wisata
atau yang lebih dikenal dengan travel agent, yang berguna untuk memudahkan
dan membantu kelancaran perencanaan dan pengaturan perjalanan wisata.

Menurut R.S. Damardjati dalam Ariuz (2019), menyatakan bahwa biro
perjalanan  wisata. - adalah  perusahaan yang khusus mengatur dan
menyelenggarakan- perjalanan dan persinggahan orang-orang termasuk
kelengkapan perjalanannya, dari satu tempat ke tempat lain, baik di dalam negeri
maupun luar negeri.

Sedangkan menurut Zuhadma (2020), mengatakan bahwa biro perjalanan
wisata dalah kegiatan usaha yang bersifat komersial yang mengatur dan
menyediakan pelayanan bagi seseorang, sekelompok orang untuk melakukan
perjalanan dengan tujuan utama berwisata dimana badan usaha ini
menyelenggarakan kegiatan perjalanan yang bertindak sebagai perantara dalam
menjual atau mengurus jasa untuk melakukan perjalanan baik dalam negeri
maupun luar negeri.

Adapun ruang lingkup kegiatan biro perjalanan wisata mencakup jasa

sebagai berikut :
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e Perencanaan dan pengemasan komponen-komponen perjalanan wisata.

e Penyelenggaraan dan penjualan paket wisata dengan menyalurkannya

e Penyediaan layanan pramuwisata yang berhubungan dengan paket wisata
yang dijual

e Penyediaan layanan angkutan wisata

e Penyediaan akomodasi, restoran, seni budaya serta kunjungan ke objek
dan daya tarik wisata

e Pengurusan dokumen perjalanan berupa paspor dan visa

e Penyelenggaraan ibadah agama

e Penyelenggaraan perjalanan insentif

S. Fungsi Biro Perjalanan Wisata

Menurut Haq dalam Ariuz (2019), adapun fungsi dari biro perjalanan

wisata sebagai berikut :

1) Fungsi Umum, yaitu dalam hal ini biro perjalanan wisata merupakan
suatu badan usaha yang dapat memberikan penerangan atau informasi
tentang segala sesuatu yang berhubungan dengan dunia perjalanan pada
umumnya dan perjalanan wisata pada khususnya.

2) Fungsi Khusus

e Biro Perjalanan Wisata sebagai perantara. Dalam kegiatannya, ia
bertindak atas nama perusahaan lain dan menjual jasa-jasa
perusahaan yang diwakilinya. Oleh karena itu, ia bertindak diantara

wisatawan dan industri wisata.
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e Biro Perjalanan Wisata sebagai badan usaha yang merencanakan dan
menyelenggarakan tour dengan tanggung jawab dan resikonya
sendiri.

e Biro Perjalanan Wisata sebagai pengorganisasi yaitu dalam
menggiatkan usaha, aktif menjalin kerjasama dengan perusahaan
lain baik dalam dan luar negeri. Fasilitas yang dimiliki dimanfaatkan
sebagai dagangannya.

6. Tugas Biro Perjalanan Wisata
Menurut Haq dalam Ariuz (2019), juga menjelaskan mengenai tugas-tugas
yang dimiliki oleh biro perjalanan wisata sebagai berikut :
a. Menyusun dan menjual paket wisata luar negeri atas dasar permintaan
b. Menyelenggarakan atau menjual pelayaran wisata
c. Menyusun dan menjual paket wisata dalam negeri kepada umum atau
atas dasar permintaan
d. Menyelenggarakan pemanduan wisata
e. Menyediakan fasilitas untuk wisatawan
f. Menjual tiket sarana angkutan
g. Mengadakan pemesanan sarana wisata
h. Mengurus dokumen-dokumen perjalanan sesuai dengan peraturan yang
berlaku.
2.2. Penelitian Terdahulu
Penelitian terdahulu ini untuk menjadi acuan bagi penulis dalam melakukan

penelitian sehingga dapat memperkaya teori yang digunakan dalam mengkaji
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penelitian yang dilakukan. Berdasarkan penelitian yang terdahulu, penulis tidak

menemukan penelitian dengan judul yang sama seperti judul penelitian yang

penulis. Namun penulis mengambil beberapa penelitian sebagai referensi penulis

untuk memperkaya bahan kajian pada penelitian penulis.

Berikut penelitian terdahulu yang penulis temukan berupa beberapa jurnal

terkait dengan penelitian yang penulis lakukan.

Tabel 1.2 Penelitian Terdahulu

Leader Dalam

metode kualitatif

No | Judul Penelitian Nama Metode Hasil
Penulis Penelitian
1 Peran Tour Muhammad Penelitian ini Berdasarkan hasil
Leader Dalam Nur Ichsan menggunakan penelitiannya, Tour
Memimpin metode Leader di Phinsi
Jama’ah Ibadah kualitatif Wisata telah
Umrah Di Phinsi melakukan tugas,
Wisata Jakarta fungsi dan
Selatan tanggungjawabnya
(2023) dalam memimpin
Jama’ah Umrah dan
SOP Tour Leader di
Phinsi Wisata telah
sesuai dengan SOP
SKKNI yang
dibuktikan dengan
sertifikat yang
dikeluarkan BNSP
2 Peran Tour Agung Saputro | Penelitian  ini | Berdasarkan hasil
Leader Dalam menggunakan penelitiannya, SOP di
Pelayanan dan metode kualitatif | PT. Sunan Tour and
Pendampingan Travel telah sesuai
Jamaah Umroh dengan SOP yang
Di Biro Haji dan telah ditetapkan oleh
Umroh PT. SKKNI
Sunan Tour and
Travel
(2022)
3 Peran dan Aryadi, Penelitian  ini | Berdasarkan hasil
Fungsi Tour Patmawati menggunakan penelitian, four leader

di PT. Thya Tour and
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Perjalanan dengan Travel telah

Ibadah Umrah pengumpulan melakukan peran dan

Di Biro Haji data fungsinya sesuai SOP

Dan Umrah PT. PT. Thya Tour and

Thya Tour and Travel, dimana SOP

Travel tersebut sudah sesuai

Pontianak yang ditetapkan oleh
SKKNI

Kinerja Tour Alinda Penelitian  ini | Berdasarkan hasil

Leader Jemaah | Wardani menggunakan penelitian, tour leader

Umrah PT. Alif metode kualitatif | di PT. Berkah Amanah

Berkah Amanah dengan Wisata telah

Wisata (Aba pengumpulan memberikan yang

Tour Travel) melalui terbaik dan hampir

Sukabumi wawancara sesuai dengan SOP

(2023) yang diterapkan oleh
SKKNI.

Berdasarkan tabel diatas, terdapat empat penelitian terdahulu yang menjadi
acuan bagi peneliti dalam membuat penelitian mengenai Standard Operating
Procedures (SOP) tour leader di biro perjalanan wisata. Penelitian terdahulu diatas
membahas mengenai peran, fungsi, tugas dan tanggungjawabnya seorang tour
leader dalam melaksanakan suatu perjalanan wisata yang sesuai dengan SOP tour
leader di suatu biro perjalanan wisata dan sesuai dengan Standard Operating
Procedures (SOP) tour leader yang telah ditetapkan oleh SKKNI.

Penelitian terdahulu diatas tidak memiliki kesamaan judul dengan penelitian
yang peneliti buat dan memiliki perbedaan dalam pembahasan dalam penelitian ini,
yang mana dalam penelitian ini peneliti membahas mengenai evaluasi Standard
Operating Procedures (SOP) tour leader di PT. Amanah Triwania Wisata.

2.3. Kerangka Konseptual
Kerangka Konseptual merupakan keterkaitan antara konsep satu dengan

konsep lainnya dari suatu masalah yang akan diteliti. Kerangka konseptual dalam
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penelitian ini nantinya bertujuan untuk membantu peneliti menjelaskan teori
penelitian secara lengkap dan detail tentang suatu topik yang akan menjadi
pembahasan. Menurut Notoatmojo (2018), Kerangka Konseptual merupakan
kerangka hubungan antar konsep yang diukur atau diamati dalam penelitian.
Berikut kerangka konseptual yang peneliti lakukan sebagai berikut :

Gambar 2.1 Kerangka Konseptual

Unit Kompetensi Tour Leader SKKNI

1. Mempersiapkan keberangkatan
(dokumen)
Mempersiapkan pengembangan diri

N

“

Mengelola pelaksanan tour o

4. Mengelola permasalahan yang SOP PT. Amgnah Triwania
terjadi selama di perjalanan Wisata

5. Mengelola kepulangan dan

melakukan evaluasi setelah tour
berlangsung

6. Pengembangan manajemen sumber
daya manusia (SDM)

Sumber : Keputusan Menterti Ketenagakerjaan 2023

Dari gambar diatas, peneliti merumuskan kerangka konseptual yang dapat
memudahkan peneliti dalam melakukan penelitian ini. Di dalam kerangka ini
terdapat unit kompetensi four leader pada SKKNI kecocokan dengan penelitian ini.
Unit kompetensi SKKNI memudahkan peneliti dalam melakukan evaluasi Standard

Operating Procedures (SOP) tour leader di PT. Amanah Triwania Wisata



BAB III
METODE PENELITIAN
31. Jenis Penelitian

Pada penelitian ini, peneliti menggunakan metode penelitian kualitatif.
Menurut Helaludin dan Wijaya (2019), penelitian kualitatif merupakan studi
penelitian yang mencoba memahami fenomena-fenomena dalam setting dan
konteks yang natural.

Penelitian kualitatif memiliki banyak jenis penelitian, salah satunya adalah
penelitian evaluasi. Menurut Arif (2019), penelitian evaluasi dapat diartikan suatu
proses yang dilakukan dalam rangka menentukan kebijakan dengan terlebih dahulu
mempertimbangkan nilai — nilai positif dan keuntungan suatu program, serta
mempertimbangkan proses serta teknik yang telah digunakan untuk melakukan
suatu penelitian. Tujuan dari evaluasi ini adalah untuk memberikan informasi yang
sistematis dan objektif tentang suatu program atau kebijakan telah mencapai tujuan
yang diinginkan, sejauh mana pelaksanaannya berhasil serta untuk memberikan
rekomendasi perbaikan jika diperlukan.

Berdasarkan pengertian diatas, penelitian yang yang cocok dalam penelitian ini
adalah penelitian evaluasi dengan menggunakan konsep pengumpulan data dari
observasi dan wawancara dengan four leader PT. Amanah Triwania Wisata, yang
kemudian dianalisa untuk mendapatkan hasil dari tujuan penelitian ini.

3.2. Waktu dan Tempat Penelitian
Penelitian ini dilaksanakan di PT. Amanah Triwania Wisata, yang berlokasi di

JI. Lolo Gunung Sarik — Lubuk Minturun Blok A2, Kec. Kuranji, Kota Padang,

30
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Sumatera Barat. Penelitian ini membutuhkan waktu 5 bulan yang dimulai dari bulan
Mei hingga Agustus 2024 untuk memperoleh data yang dibutukan dalam penelitian.
3.3. Objek Penelitian

Menurut Satibi, (2017), Objek Penelitian merupakan suatu gambaran wilayah
atau sasaran penelitian secara komprehensif, yang meliputi aspek kelembagaan,
organisasi, atau sasaran penelitian lainnya yang berkaitan dengan visi, misi,
kebijakan, program kerja, tugas pokok, struktur organisasi, fasilitas kerja dan lain-
lain.

Dalam penelitian ini yang menjadi objek penelitian adalah Standard Operating
Procedures (SOP) tour leader PT. Amanah Triwania Wisata selama melaksanakan
perjalanan wisata.

3.4. Informan Penelitian

Menurut heryana (2016), Informan adalah subjek penelitian yang dapat
memberikan informasi mengenai fenomena atau permasalahan yang diangkat
dalam penelitian.

Informan dalam penelitian ini adalah orang — orang yang terlibat langsung
dalam pelaksanaan perjalanan wisata di PT. Amanah Triwania Wisata, sehingga
mereka dapat memberikan informasi dan sudut pandang mereka terhadap
permasalahan tentang Standard Operating Procedures tour leader yang menjadi
topik dalam penelitian ini. Adapun Informan dalam penelitian ini adalah four leader

PT. Amanah Triwania Wisata.
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Tabel 2.1 Informan Penelitian

No Nama Jabatan
1. | Jony Mardianto, SS., M.Par Direktur PT. Amanah Triwania Wisata
2. | Rizka Aulia Rahmi, A.Md.Pa Tour Leader PT. Amanah Triwania
Wisata
3. | Sufriya Nanda Maharani, Staft Marketing PT. Amanah Triwania
Wisata
A.Md.Par

Sumber : Peneliti 2024

Dari tabel diatas, peneliti melakukan wawancara pada tanggal 5 Juni 2024
dengan tiga Informan, yaitu bapak Jony sebagai direktur PT. Amanah Triwania
Wisata, kak Rahmi yang saat ini merupakan freelance tour leader di PT. Amanah
Triwania Wisata serta kak Nanda yang merupakan Staff Marketing dan tour leader
di PT. Amanah Triwania Wisata.

3.5. Teknik Pengumpulan Data

Menurut Winarni (2018), teknik pengumpulan adalah langkah yang strategis
dalam melakukan penelitian untuk mendapatkan sebuah data.

Untuk mendapatkan informasi yang sesuai dengan topik penelitian, dapat
dikelompokkan menjadi dua yaitu data primer dan data sekunder. Data primer
adalah data yang dikumpulkan langsung dari sumber aslinya, yang belum pernah di
proses atau di interpretasi sebelumnya oleh orang lain. Data yang didapatkan ketika
melakukan penelitian melalui observasi dan wawancara. Sedangkan data sekunder
merupakan data yang telah dikumpulkan oleh orang lain atau sumber lain

sebelumnya. Data ini sudah di proses dan diinterpretasi sebelumnya untuk tujuan
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lain. Data sekunder dalam penelitian ini adalah data yang didapatkan dari artikel,
laporan, maupun buku — buku yang berkaitan dengan topik penelitian.
Berikut beberapa teknik pengumpulan data yang peneliti gunakan dalam
penelitian ini sebagai berikut :
a. Observasi
Observasi adalah proses pengamatan sistematis dan terencana terhadap
objek, peristiwa, atau fenomena untuk mengumpulkan data atau informasi
yang akurat.
Pada penelitian ini, peneliti berkunjung ke PT. Amanah Triwania Wisata dan
mengamati langsung kegiatan yang berkaitan dengan Standar Operating
Procedures (SOP) tour leader.
b. Wawancara
Wawancara adalah proses interaksi antara dua atau lebih orang, Dimana satu
pthak (pewawancara) bertanya dan pihak lainnya (responden atau
narasumber) memberikan jawaban terkait topik yang dibahas.
Pada penelitian ini, wawancara dilakukan dengan bapak Jony Mardianto
sebagai direktur PT. Amanah Triwania Wisata dan dua four leader pada
untuk mendapatkan informasi lengkap mengenai kinerja atau pelayanan
tour leader.
c. Studi Pustaka
Studi Pustaka adalah proses sistematik untuk mengidentifikasi,
mengevaluasi, dan mensistesis literatur yang relevan dan terkait dengan

topik atau masalah penelitian tertentu.
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Dalam penelitian ini, untuk mendapatkan informasi serta teori yang
berkaitan dengan Standard Operating Procedures tour leader, peneliti
melakukannya dengan mempelajari jurnal atau artikel dan buku online yang
berkaitan dengan materi penelitian dan sumber data lainnya.
3.6. Intstrumen Penelitian
Menurut Rohmad (2017), Instrumen Penelitian merupakan alat bantu yang
digunakan oleh peneliti untuk mengumpulkan data penelitian dengan cara
pengukuran.
Pada penelitian ini, intrumen yang digunakan adalah pedoman wawancara dan
diskusi bersama four leader di PT. Amanah Triwania Wisata.

Tabel 3.2 Kisi-kisi Instrumen Penelitian

Indikator Sub Indikator

1. Mempersiapkan Keberangkatan
(Dokumen)

2. Persiapan Pengembangan Diri

3.. Mengelola Pelaksanaan Tour

4. Mengelola Permasalahan yang
terjadi selama di Lapangan

5. Mengelola Kepulangan dan
Melakukan Evaluasi setelah ZTour
Berlangsung

6. Pengembangan Manajemen
Sumber Daya Manusia (SDM)

Unit Kompetensi SKKNI

Sumber : Olahan Peneliti 2024

Dari tabel diatas, terdapat variabel unit kompetensi four leader SKKNI yang
menjadi kisi-kisi instrument penelitian ini. Dalam SKKNI terdapat enam unit
kompetensi tour leader, yang dapat membantu peneliti dalam mengevaluasi

Standard Operating Procedures (SOP) tour leader di PT. Amanah Triwania Wisata,
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antara lain : mempersiapkan keberangkatan (dokumen), mempersiapkan
pengembangan diri, mengelola pelaksanaan tour, mengelola permasalahan yang
terjadi selama di lapangan, mengelola kepulangan dan melakukan evaluasi setelah

tour berlangsung dan pengembangan manajemen Sumber Daya Manusia (SDM).

3.7. Analisis Data
Menurut Setyosari (2018), Analisis data merupakan salah satu tahap yang
penting dalam melakukan penelitian dengan mengumpulkan data dari wawancara,
catatan lapangan, rekaman audio dan video. Analisis data memiliki tiga jenis
kegiatan yaitu :
1. Reduksi Data (Data Reduction)
Reduksi Data adalah merangkup, memilih hal — hal yang pokok,
memfokuskan pada hal — hal penting yang sesuai dengan topik penelitian,
mencari tema dan polanya, pada akhirnya memberikan gambaran yang lebih
jelas dan mempermudah untuk melakukan data selanjutnya.
2. Penyajian Data (Display Data)
Penyajian data dapat dilakukan dalam bentuk tabel, grafik, flowchart,
pictogram dan sejenisnya. Melalui penyajian data, maka data dapat
terorganisasikan dan tersusun dalam pola hubungan sehingga akan mudah
dipahami oleh penetiti.
3. Penarikan Kesimpulan
Kesimpulan dalam penelitian kualitatif yaitu dapat menjawab rumusan
masalah yang telah dikemukakan sejak awal dan masih bersifat sementara

dan bisa berubah, jika tidak ditemukan bukti yang mendukung.
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3.8. Bagan Aliran Penelitian

Gambar 3.1 Bagan Aliran Penelitian

Mulai

.

Survey Lokasi

(=

Identifikasi

(=

Pengumpulan Data

=

wawancara

e

Evaluasi

=

Kesimpulan

Dari gambar diatas, terdapat langkah-langkah yang peneliti lakukan dalam
melakukan evaluasi Standard Operating Procedures tour leader di PT. Amanah
Triwania Wisata, yaitu pertama peneliti akan melakukan observasi ke PT. Amanah
Triwania Wisata. Kedua, Peneliti akan mengidentifikasi masalah-masalah yang ada
di PT. Amanah Triwania Wisata terutama masalah mengenai Standard Operating
Procedures. Ketiga, peneliti akan mengumpulkan data terkait Standard Operating

Procedures di PT. Amanah Triwania Wisata. Keempat, Peneliti melakukan
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wawancara kepada tour leader di PT. Amanah Triwania Wisata. Kelima, peneliti
melakukan evaluasi terkait dengan Standard Operating Procedures PT. Amanah
Triwania Wisata apakah sudah sesuai dengan SKKNI four leader. Dan yang
keenam, setelah melewati beberapa langkah tersebut peneliti akan mengambil
Kesimpulan terkait Standard Operating Procedures di PT. Amanah Triwania

Wisata.



BAB IV
HASIL DAN PEMBAHASAN
4.1. Gambaran Umum PT. Amanah Triwania Wisata

PT. Amanah Triwania Wisata merupakan perusahaan yang bergerak di bidang
biro perjalanan wisata yang didirikan oleh bapak Jony Mardianto, SS., M.Par pada
tahun 2009, dengan legalitas nama pertama kali adalah PT. Amanah Anugerah
Indonesia yang berlokasi di JI. Banjarmasin No. 2A Ulak Karang, Kota Padang,
Sumatera Barat.

Pada tahun 2017, PT. Amanah Anugerah Wisata melakukan perubahan akta
menjadi PT. Amanah Digital Wisata dan melakukan pemindahan lokasi kantor ke
JI. S. Parman No. 19. Kel. Lolong Belanti, Kec. Padang Utara, Kota Padang.

Dalam mempertahankan eksitensi, PT. Amanah Digital Wisata terus bergerak
untuk memenangkan peluang pasar sebagai penyedia jasa layanan pariwisata. Pada
tahun 2020, PT. Amanah Digital Wisata kembali melakukan perubahan akta dan
pemindahan lokasi menjadi PT. Amanah Triwania Wisata atau dikenal dengan nama
Onamanah Tour and Travel yang beralamat di Jl. Lolo Gunung Sariak — Lubuk
Minturun, Blok A2, Kec. Kuranji, Kota Padang, Sumatera Barat.

Onamanah Tour and Travel merupakan nama dagang dari PT. Amanah
Triwania Wisata sebagai jasa layanan tour, seperti paket wisata, pesan tiket
pesawat, booking hotel, dan penyelenggaraan ibadah haji dan umrah.

4.2. Visi dan Misi PT. Amanah Triwania Wisata

Adapun visi dan misi dari PT. Amanah Triwania Wisata sebagai berikut :

38
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Visi
Menjadi salah satu Tour Designer, MICE terbaik serta terpecaya dan menjadi
perusahaan yang mempunyai pelayanan lengkap, khususnya pada bidang paket
wisata dalam negeri, luar negeri, wisata religi, tiket pesawat dan pembuatan
dokumen perjalanan dan penyewaan bus.
Misi
Menjadi perusahaan penyedia layanan jasa dengan kualitas layanan prima,
dan berkolaborasi dengan semua masyarakat.
4.3. Struktur Organisasi PT. Amanah Triwania Wisata

Gambar 4.1 Struktur Organisasi PT. Amanah Triwania Wisata

Marita Desmira, A.Md

Jony Mardianto, SS.,M.Par

Staff Marketing Staff Administrasi

Sufriya Nanda Maharani, A.Md.Par Annisatul Kamila

4.4. Hasil Wawancara di PT. Amanah Triwania Wisata
1. Bapak Jony Mardianto (Direktur PT. Amanah Triwania Wisata)
Dalam melaksanakan perjalanan wisata, tour leader tentu akan melakukan
tugasnya sesuai dengan Standard Operating Procedures (SOP) tour leader yang

telah ditetapkan oleh perusahaan. Menurut bapak jony Standard Operating
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Procedures tour leader di onamanah ini sudah sesuai dengan poin-poin yang
terdapat di Unit Kompetensi yang ditetapkan oleh SKKNI.
2. Tour leader PT. Amanah Triwania Wisata

Menurut tour leader PT. Amanah Triwania Wisata, kak Rahmi dan kak
Nanda mengatakan bahwa tour leader sangatlah penting dalam melaksanakan
suatu perjalanan, yang mana tugas tour leader adalah mempersiapkan semua
kebutuhan perjalanan wisata dari sebelum keberangkatan hingga selesainya
perjalanan.

Selama melaksanakan sebuah tour, tour leader sudah menerapkan semua
Standard Operating Procedures yang ditetapkan oleh onamanah selama di
lapangan. Standard Operating Procedures ini juga sudah sesuai dengan unit
kompetesi SKKNI-dan memiliki karyawan yang sudah kompeten di bidang
kepemanduan wisata.

Dalam melaksanakan sebuah tour yang harus dipersiapkan sebelum
keberangkatan vyaitu, melengkapi dokumen, melakukan MOU dengan
wisatawan, menyiapkan Rancangan Anggaran Biaya dan menyiapkan itinerary
perjalanan.

Dalam melaksanakan perjalanan wisata, tentu tidak semuanya berjalan
dengan lancar pasti ada beberapa kendala yang dihadapi selama dilapangan,
kendala yang sering terjadi adalah tamu yang tidak ontime, tamu kehilangan
boarding pass, adanya keselahpahaman dengan tamu.

Untuk mengatasi kendala yang dihadapi selama perjalanan adalah

memberikan informasi mengenai jadwal tour yang jelas kepada tamu,
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memberikan aturan atau bersikap tegas kepada tamu, menyimpan data dokumen

perjalanan tamu, dan memberikan informasi yang baik dan ramah kepada tamu.

4.5. Standard Operating Procedures (SOP) Tour Leader di PT. Amanah

Triwania Wisata

Tabel 4.1 Standard Operating Procedures (SOP) Tour Leader PT. Amanah
Triwania Wisata

SOP Tour Leader PT. Amanah
Triwania Wisata

Kegiatan

Sebelum keberangkatan

Mempersiapkan dokumen perjalanan
seperti : ktp, tiket penerbangan, visa,
paspor, rooming list dan daftar
Pustaka

Menghubungi person in charge (PIC)
objek maupun kunjungan yang akan
dituju, hotel dan transportasi
Membuat sarana komunikasi dengan
tamu berupa whatsaap grup

check-in tiket
penerbangan tamu (online dan
offline) serta bagasi

Membantu proses seat tamu yang
satu keluarga dan berpasangan

Membantu

Proses Tour

Mengawasi atau memantau four
seperti mengecek barang bawaan
tamu, jumlah tamu, jadwal makan
(pagt, siang dan malam)

Membantu dan mengarahkan tamu di
bandara

Memberikan boarding pass kepada
tamu

Memberikan informasi mengenai
itinerary atau jadwal tour kepada
tamu

Membantu check-in hotel sesuai

rooming list
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f. Saling berkoordinasi dengan guide
dan sopir untuk jadwal perjalanan
khususnya setiap pagi sebelum
keberangkatan dan  memastikan
semua time table sesuai dengan

jadwal
g. Mengatur perpindahan  terminal
disaat terjadi perpindahan

penerbangan ke penerbangan lainnya
(proses transit)

h. Mendistribusikan mineral water atau
snack box setiap hari sebelum
memulai tour

Setelah Tour a. Mempersiapkan dokumen untuk
kepulangan tamu

b.Mengingatkan tamu untuk semua
barang bawaan

c. membantu check-in tiket
penerbangan tamu (online dan
offline) serta bagasi

d. Mengumpulkan boarding pass tamu

e. Membuat laporan perjalanan proses
awal sampai akhir (makan, destinasi,
guide dan laporan keuangan)

Sumber : Arsip dokumen PT.'Amanah Triwania Wisata

Berdasarkan tabel diatas, peneliti mendapatkan Standard Operating
Procedures (SOP) di PT. Amanah Triwania Wisata. Standard Operating Procedures
Tour Leader ini terdapat tiga tahapan yang harus diperhatikan yaitu : pertama,
proses sebelum keberangkatan, yaitu kegiatan yang dilakukan dengan melengkapi
dokumen dan perlengkapan perjalanan sebelum four dimulai. Kedua, proses saat
tour adalah kegiatan yang dilakukan oleh tour leader selama perjalanan dari
keberangkatan four hingga four tersebut berakhir. Ketiga, proses saat kepulangan

adalah kegiatan yang dilakukan oleh four leader dengan melengkapi dokumen
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kepulangan wisatawan, membantu proses kepulangan dan membuat laporan
perjalanan.
4.6. Perbandingan Unit Kompetensi SKKNI 7our Leader dengan Standard

Operating Procedures (SOP) di PT. Amanah Triwania Wisata

Standar kinerja four leader dijadikan sebagai tolak ukur untuk mematuhi aturan
kerja. Dalam menjalankan tugas pelayanannya, tour leader memiliki standar dan
kompetensi yang telah ditetapkan sesuai dengan Keputusan Menteri
Ketenagakerjaan Rebublik Indonesia Nomor 221 Tahun 2023 Tentang Penetapan
Standar Kompetensi Kerja Nasional Indonesia Kategori Aktivitas Penyewaan Dan
Sewa Guna Usaha Tanpa Hak OPSI, Ketenagakerjaan, Agen Perjalanan, dan
Penunjang Usaha Lainnya Golongan Pokok ~Aktivitas Agen Perjalanan,
Penyelenggara Tour, Dan Jasa Reservasi Lainnya Bidang Pemimpin Perjalanan
Wisata.

Standar Kompetensi Kerja Nasional Indonesia (SKKNI), merupakan rumusan
kemampuan kerja yang meliputi pengetahuan, keterampilan atau keahlian dan sikap
kerja yang dimiliki oleh seseorang dan relevan dengan tugas dan jabatannya.

juga dengan PT. Amanah Triwania Wisata yang menerapkan Standard
Operating Procedures (SOP) tour leader yang dapat diajadikan acuan untuk
terlaksananya perjalanan wisata dengan baik dan lancar serta menjadi uji
kompetensi serta sertifikasi pada tour leader.

Untuk menentukan Standard Operating Procedures (SOP) Tour Leader di PT.

Amanah Triwania Wisata sesuai dengan Unit Kompetensi SKKNI, peneliti
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melakukan perbandingan dan mencocokkan Standard Operating Procedures (SOP)

Tour Leader dengan Unit Kompetensi SKKNI.

Tabel 4.2 Perbandingan Standard Operating Procedures (SOP) Tour Leader PT.
Amanah Triwania Wisata dengan Unit Kompetensi SKKNI

Unit Kompetensi Tour Leader
SKKNI

Standard Operating Procedures Tour
Leader PT. Amanah Triwania Wisata

anak yang relevan dengan industry
pariwisata

Melakukan kerjasama dengan Tidak ada
kolega dan wisatwan

Mengikuti prosedur keselamatan, Tidak ada
Kesehatan, dan keamanan di

tempat kerja

Mengikuti prosedur pertolongan Tidak ada
pertama di dalam perjalanan wisata

Memutakhirkan pengetahuan Tidak ada
pariwisata dan perjalanan wisata

Mengelola informasi dengan Tidak ada
menggunakan teknologi

Melakukan pekerjaan dalam Tidak ada
lingkungan social yang berbeda

Melakukan tugas perlindungan Tidak ada

Melakukan persiapan tour

Mempersiapkan dokumen
perjalanan seperti KTP, Tiket,
Visa, Paspor, Rooming list, Daftar
peserta

Membuat sarana komunikasi
berupa Whatsapp Grup

Memimpin tour

Membantu dan mengarahkan
tamu ketika di bandara
Memberikan boarding pass

Peralatan Bisnis Umum dan
Teknologi

kepada tamu
Menyusun rencana perjalanan Tidak ada
wisata
Menyelenggarakan perjalanan Tidak ada
wisata yang aman
Menggunakan Perlengkapan dan Tidak ada




Mengoperasikan peralatan dasar
media digital

Tidak ada

Mengkoordinasikan jadwal
persiapan

Menghubungi Person In charge
objek maupun kunjungang yang
dituju, dan trasnportasi
Berkoordinasi dengan guide dan
driver untuk jadwal perjalanan
Saling berkoordinasi dengan tour
guide dan panitia rombongan

Mengembangkan pengetahuan
destinasi

Tidak ada

Mengkomunikasikan informasi

Memberikan informasi mengenai
Itynerary atau jadwal tour kepada
tamu

Mengatur saat kedatangan

Tidak ada

Mengatur saat kendaraan

Tidak ada

Mengatur saat check-in dan check-
out hotel

Membantu check-in hotel sesuai
rooming list

Mengatur wisatawan saat four

Memberikan informasi mengenai
Itynerary atau jadwal tour kepada
tamu

Melakukan pemanduan di Tidak ada
destinasi

Melakukan interpretasi dalam Tidak ada
pemanduan wisata

Mengatur perpindahan moda Tidak ada
transportasi

Mengelola permasalahan yang Tidak ada

tidak terduga

Mencegah resiko pencurian

Mengingatkan kepada tamu untuk
semua barang bawan

Menangani keluhan wisatawan Tidak ada
selama four

Menangani situasi konflik Tidak ada
Mengatur saat kepulangan - Mempersiapkan dokumen

perjalanan

Membantu check-in penerbangan
serta bagasi

Mengumpulkan boarding pass
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Mengelola laporan kegiatan tour

Membuat laporan perjalanan
proses awal sampai akhir (makan,
destinasi, guide dan laporan
keuangan

Melakukan komunikasi dalam Tidak ada
bahasa inggris

Sumber : Olahan peneliti 2024

Berdasarkan tabel perbandingan diatas, peneliti menyimpulkan bahwa

Standard Operating Procedures Tour Leader di PT. Amanah Triwania Wisata

masih banyak yang belum diterapkan sesuai dengan unit kompetensi SKKNI

Nomor 221 tahun 2023. Oleh karena itu, peneliti dan tour leader merevisi beberapa

Standard Operating Procedures di PT. Amanah Triwania Wisata yang sesuali

dengan unit kompetensi SKKNI yaitu :

1)

2)

3)

Mengatur perpindahan moda transportasi

Standard Operating Procedures (SOP) ini adalah proses pengorganisasian
atau koordinasi untuk memastikan peralihan transportasi dengan lancar
dan efisien selama melakukan perjalanan wisata.

Mengelola permasalahan yang tidak terduga

Dalam melaksanakan suatu perjalanan wisata, seorang tour leader harus
memilikik kemampuan untuk menangani suatu masalah yang terjadi saat
melaksanakan perjalanan wisata.

Menangani keluhan dan situasi konflik

Salah satu peran four leader adalah mengelola keluhan dan konflik yang
disampaikan wisatawan selama melaksanakan perjalanan wisata secara
efektif. kemampuan mengelola ini dapat mempertahankan kepuasan

wisatawan memperkuat reputasi dan integritas layanan tour leader.



4)

S)

6)
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Menyusun dan menyelenggarakan rencana perjalanan

Proses yang melibatkan langkah - langkah penting untuk memastikan
bahwa perjalanan berjalan dengan lancar dan sesuai dengan harapan
wisatawan. Langkah-langkah yang dimaksud meliputi mengidentifikasi
tujuan perjalanan, menyusun ifynerary, menentukan transportasi yang
digunakan, mengatur akomodasi, mempersiapkan dokumen perjalanan,
menentukan anggaran perjalanan, dan memberikan informasi mengenai
rencana perjalanan.

Mengembangkan pengetahuan destinasi

Seorang tour leader harus memiliki pengetahuan yang komprehensif
mengenai destinasi yang dikunjungi, sehingga dapat menjadi sumber
informasi yang dapat diandalkan oleh wisatawan.

Mengatur saat kedatangan

Dalam wunit ini tour leader harus memiliki kemampuan untuk
merencanakan dan mengelola proses kedatangan dengan efisien dan dan
efektif.

Kegiatan tour leader dalam mengatur wisatawan selama di terminal
kedatangan, seperti mengawasi wisatawan dalam melakukan pemeriksaan
di imigrasi, membantu dan mengawasi wisatawan saat proses boarding
dan mengatur serta membantu wisatawan menuju ke dalam bus atau

transportasi.
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8)

9)

48

Mengatur saat di kendaraan

Dalam unit ini tour leader harus memiliki kemampuan untuk mengelola
situasi dan perilaku yang aman dan nyaman selama berada di dalam
kendaraan.

Melakukan dalam bahasa inggris

Seorang four leader harus mampu menguasai bahasa asing terutama
bahasa inggris sebagai alat komunikasi dengan wisatawan. Kemampuan
bahasa inggris merupakan aspek krusial dalam memastikan bahwa tour
berjalan dengan lancar dan memberikan pengalaman yang positif bagi
peserta four. Kemampuan bahasa inggris ini digunakan saat menyesuaikan
dengan asal wisatawan yang melaksanakan perjalanan wisata serta
permintaan dari wisatawan tersebut.

Melakukan pertolongan pertama di dalam perjalanan

Seorang tour leader harus memiliki kemampuan untuk memberikan
bantuan pertama kepada wisatawan saat keadaan darurat atau mungkin
kecelakaan yang terjadi selama perjalanan wisata. Dalam unit ini
diharapkan dapat meningkatkan keselamatan dan kesejahteraan peserta

selama perjalanan wisata.

10) Mengelola informasi dengan menggunakan teknologi

Saat melaksanakan perjalanan wisata, seorang tour leader harus mampu
dalam menggunakan alat dan sistem teknologi untuk mengumpulkan,
menyimpan, mengelola dan menyebarkan informasi yang efisien kepada

wisatawan.
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11) Melakukan pemanduan di destinasi
Di dalam Standard Operating Procedures (SOP), tour leader harus
mampu menjelaskan atau melakukan pemanduan di objek atau destinasi

yang dikunjungi selama melaksanakan perjalanan wisata.

4.7. Hasil Evaluasi Standard Operating Procedures (SOP) Tour Leader di PT.

Amanah Triwania Wisata

Evaluasi Standard Operating Procedures (SOP) Tour Leader di PT. Amanah
Triwania Wisata ini adalah peneliti merevisi dan menambahkan beberapa Unit
Kompetensi SKKNI dalam Standard Operating Procedures (SOP) Tour Leader di
PT. Amanah Triwania Wisata agar sesuai dengan yang telah di tetapkan oleh
SKKNI.

Berikut hasil evaluasi Standard Operating Procedures (SOP) tour leader yang
telah peneliti revisi berdasarkan unit kompetensi yang ditetapkan oleh SKKNI
tahun 2023.

Tabel 4.3 Hasil Evaluast Standard Operating Procedures (SOP) Tour Leader di

PT. Amanah Triwania Wisata

Tahapan Persiapan Kegiatan

e Mempersiapkan dokumen
seperti tiket, ktp, visa,
paspor, itinerary dan daftar
Pustaka

e Tour leader harus memiliki
dan menyiapakan soft copy
dokumen perjalanan tamu

Sebelum Mempersiapkan e Membawa obat P3K
keberangkatan keberangkatan e Membawa obat — obatan
(dokumen) umum (perubahan cuaca)




Tour leader harus
Mempersiapkan alat
pengeras suara

Tour leader Menyediakan
tanda pengenal tamu

Pengembangan diri

Membuat paket wisata
Menghubungi pihak
person in charge (PIC)
objek maupun kunjungan
yang akan dituju

Berkoordinasi dengan
guide dan panitia
rombongan

Memberikan informasi
mengenai itinerary atau
jadwal tour

Membantu check-in
penerbangan tamu secara
online

Membuat sarana
komunikasi dengan
membuat whatsaap grup
Menambang pengetahuan
mengenai destinasi yang
akan dituju

Proses

Mengelola
Pelaksanaan Tour

Membantu dan
mengarahkan tamu ketika
di bandara

Memberikan boarding
pass kepada tamu
Membantu check-in
penerbangan tamu secara
offline serta bagasi
Membantu dan
mengarahkan tamu untuk
proses boarding
Membantu  perpindahan
terminal penerbangan ke
penerbangan lainnya
Membantu dan mengawasi
tamu saat imigrasi
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Mengarahkan tamu
menuju ke bus atau
transportasi lainnya
Menghitung jumlah tamu
saat di bus

Membantu proses seat
tamu yang keluarga atau
berpasangan

Membantu check-in hotel
sesuai rooming list
Mengatur dan memantau
tour seperti mengecek
barang bawaan tamu,
jumlah tamu, dan jadwal
makan

Mendistribusikan mineral
water atau snack box setiap
hari sebelum memulai tour
Menjelaskan dan
memberikan informasi
mengenai  objek  atau
destinasi yang dikunjungi
kepada tamu

Membantu saat terjadinya
perpindahan transportasi

Mengelola
permasalahan yang
terjadi selama di
perjalanan

Selalu cepat dan tanggap
dalam menangani masalah
yang terjadi ketika di
lapangan

Mengingatkan tamu untuk
berhati-hati terhadap
barang bawaan
Menghubungi kontak
darurat jika terjadi hal
tidak diinginkan
Membantu  tamu  saat
mengalami kesulitan
Meminta maaf kepada
tamu  jika  membuat
kesalahan

Menyikapi segala keluhan
dari tamu dengan ramah
dan sopan

o1
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Pengembangan e Berkomunikasi  dengan
Sumber Daya menggunakan bahasa
Manusia (SDM) inggris dengan tamu sesuai

asal dan permintaan tamu
e Menguasai bahasa inggris

Setelah Tour e Mempersiapkan dokumen
kepulangan tamu

e Membantu check-in tiket
penerbangan tamu secara
online

e Membantu tamu  saat
check-out hotel

e Membantu tamu  saat
melakukan check-in offline
serta bagasi

e Memberikan boarding

Mengelola kepul
engelola kepulangan pass kepulangan tamu

tamu dan melakukan

evaluasi setelah tour ° Membantu tamu  dalam

mengambil  barang di

berlangsung b [
agasi
e Mengumpulkan semua
boarding pass tamu
e _ Membuat laporan

perjalanan  dari  awal
sampai  akhir  (makan,
destinasi, dan laporan
keuangan)

Sumber : Olahan peneliti 2024

Berdasarkan tabel diatas, merupakan hasil dari evaluasi Standard Operating
Tour Leader yang peneliti lakukan di PT. Amanah Triwania Wisata dengan
berdiskusi bersama dua orang four leader di PT. Amanah Triwania Wisata.

Pada hasil evaluasi ini terdapat enam indikator unit kompetensi SKKNI yang
peneliti bagi menjadi tiga bagian, yaitu : pada bagian sebelum keberangkatan ada
dua unit kompetensi untuk mempersiapkan berangkatan (dokumen) dan persiapan

pengembangan diri. Pada bagian kedua, proses four terdapat unit kompetensi
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mengelola pelaksanaan tour, mengelola permasalahan yang terjadi selama di
perjalanan dan pengembangan manajemen Sumber Daya Manusia (SDM). Pada
bagian ketiga, setelah tfour terdapat unit kompetensi mengelola kepulangan dan
melakukan evaluasi setelah four berlangsung.

Pada unit kompetensi mempersiapkan keberangkatan (dokumen), peneliti
menambahkan untuk menyediakan P3K, obat-obatan akibat perubahan cuaca,
mempersiapkan alat pengeras suara, dan menyediakan alat pengenal tamu serta
bagasi. Hal ini disebakan karena barang tersebut sangat digunakan selama
melaksanakan perjalanan wisata serta di Standard Operating Procedures (SOP)
tour leader di PT. Amanah Triwania Wisata belum menerapkannya.

Sedangkan Unit Kompetensi persiapan pengembangan diri, peneliti
menambahkan untuk tour leader dapat membuat paket wisata dan menambahkan
pengetahuan mengenai destinasi yang akan dituju. Hal tersebut dapat meningkatkan
kembali kemampuan four leader dan dapat memberikan kepuasan kepada
wisatawan.

Pada saat proses tour dalam unit mengelola pelaksanaan four, peneliti
menambahkan unit membantu dan mengarahkan tamu untuk melakukan proses
boarding di bandara, mengawasi dan membantu tamu saat di imigrasi, memberikan
informasi yang jelas mengenai destinasi yang dikunjungi. Hal tersebut adalah salah
satu tugas dan tanggungjawab four leader selama membawa rombongan wisatawan
perjalanan wisata.

Di unit kompetensi mengelola permasalahan yang terjadi di lapangan, peneliti

menambahkan untuk segera menghubungi kontak darurat jika terjadi hal tidak
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diinginkan, menyikapi keluhan tamu dengan ramah dan sopan. Di PT. Amanah
Triwania Wisata belum menerapkan SOP tersebut dan hal tersebut dapat
memberikan kesan tersendiri bagi wisatawan.

Pada unit kompetensi pengembangan SDM, peneliti menambahkkan tour
leader harus mampu dalam menggunakan bahasa inggris, hal itu karena seorang
tour leader harus dapat menguasai bahasa asing dalam melaksanakan pekerjaannya.

Pada proses setelah tour, terdapat unit kompetensi mengelola kepulangan dan
melakukan evaluasi setelah tour berlangsung. Di unit kompetensi ini PT. Amanah
Triwania Wisata telah menerapkan hal tersebut di Standard Operating Procudures

(SOP) tour leader.



BAB YV

PENUTUP

5.1. Kesimpulan

Berdasarkan hasil evaluasi yang telah dilakukan melalui diskusi dengan tour

leader PT. Amanah Triwania Wisata terkait dengan Standard Operating Procedures

(SOP) Tour Leader dapat disimpulkan bahwa:

1.

Sebelum keberangkatan, terdapat dua unit kompetensi SKKNI yaitu :
mempersiapkan dokumen keberangkatan dan melakukan pengembangan
diri. Dalam hal ini yang harus diperhatikan dan dilakukan yaitu :
mempersiapkan dokumen perjalanan, mempersiapkan P3K, obat-obatan,
alat pengeras suara, tanda pengenal tamu, membuat paket wisata dan
menambah pengetahuan mengenai objek wisata yang akan dituju.

Pada saat rour berlangsung, terdapat tiga unit kompetensi yaitu : mengelola
pelaksanaan four, mengelola permasalahan terjadi selama perjalanan, dan
mengelola SDM. Dalam hal ini'yang harus diperhatikan dan dilakukan yaitu
mengarahkan tamu dibandara, menjelaskan kepada tamu mengenai destinasi
yang dituju, mengarahkan tamu saat terjad perpindahan transportasi,
mengatasi masalah dengan cepat dan tanggap, menyikapi keluhan
wisatawan dengan sopan, dan lain-lain

Setelah rour, terdapat indikator mengelola kepulangan dan melakukan
evaluasi setelah four. Dalam hal ini yang harus diperhatikan yaitu
mempersiapkan dokumen kepulangan tamu, membuat laporan perjalanan

wisata dan lain-lain.
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5.2. Saran

Dapat peneliti sarankan kepada pihak PT. Amanah Triwania Wisata, yaitu :
Pihak PT. Amanah Triwania Wisata sebaiknya memperbaharui Standard Operating
Procedures Tour Leader agar sesuai dengan Unit Kompetensi yang telah ditetapkan
oleh SKKNI. Dikarenakan adanya beberapa kekurangan Standard Operating
Procedures Tour Leader di PT. Amanah Triwania Wisata, yaitu : tidak
mempersiapkan P3K, membawa obat-obatan dan membawa alat pengeras suara.

1. Pihak PT. Amanah Triwania Wisata memberikan pelatihan khusus kepada
tour leader untuk menambah pengetahuan dan meningkatkan kemampuan
tour leader dalam melaksanakan perjalanan wisata. Serta melakukan
konsultasi dengan lembaga yang berwenang dalam SKKNI untuk
memastikan kesesuaian dan keakuratan Standard Operating Procedures
Tour Leader.

2. Untuk peneliti selanjutnya,diharapkan dapat melanjutkan penelitian ini
dengan melaksanakan pelatihan untuk four leader di PT. Amanah Triwania
Wisata serta dapat menganalisis Standard Operating Procedures (SOP)Tour

Leader di PT. Amanah Triwania Wisata
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