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BABI
PENDAHULUAN

Latar Belakang Masalah

Sektor panwisats termasuk ke dalam bidang jasa yang strategis
karena memiliki peran penting dalam mendorong pertumbuhan ekonomi
nasional. Keberhasilan industri-ini tidak hamya terlihat dari sumbangannya
terhadop produk domestik bruto, w jugl dari perannva dalam
membangun  citra positif negara scrta rrmnn:lgﬂlm kesejahteraan
masyarakat melahi penyediaan lapangan Pﬂtemﬂﬂmrmnsaﬂ yang
smkm kflai.km pelanggan menjadi dasar utan ;ﬁmg menentukan
knhngs:mgm dan dava saing perusahaan ﬂ'hm jnqﬂm { Widiyanti,

j.]]nlnrn industri jasa, pengalaman pelang__m.(m !ﬂfpr..l’f.ruu}
m;lmduk itu sendiri, sehingga perusahaan yang mampu memberikan
pengalaman superior secara konsisten akan menempati posisi temtas di
benak konsumen dan menjadi pilihan utama di antars para pesaingnya
{ﬁf\‘f mﬂl

CV Wisatari Tour & Travel adalah perusahaan jasd perjalanan
wisata yang berdiri pada tahun 1993 FEMIM im didirtkan oleh

sekelompok profesional mtlﬁ-dengmn visi. memberikan layanan wisata
berkualits melalui pendekatan yang lebih personal kepada setiap
mmmmmmmmgaimmgm mulai
dan keterbatasan sumber daya hingga mem dengan agen wisata
yang telah lebih dahulu berdiri, seperti &ﬁiﬂiﬁf.fNT.}'ﬂng kala it cukup
populer namun kini mulai mengalami penurunan eksistensi di pasar.
Berbeda denpan kedua agen tersebut, Wisatari mampu mempertahankan dan
bahkan meningkatkan daya saingnya berkat konsistensi dalam menjaga
kualitas pelayanan { Arsip dokumen Wisatari Tour & Travel, 2025},

Saat ini Tour & Travel diwajibkan resmi dan berlisensi agar tidak

terjadi penipuan dan penggelapan dana vang dapat dilakukan oleh agen
travel bodong. Dikutip dari laman Detik.com, adn lima puluh warga yang



tertipu Travel Umrah bodong dan mengalami kerugian hingga 450 juta
rupiah (Rifa’l. 2025). Hal ini menjadi fokus utama yang harus dimiliki oleh
para agen travel, yakni lisensi dan sertifikasi resmi supaya dapat
meningkatkan kepercayaan calon pengguna jasa.

Saloh satu pembeda wtama Wisatan dibanding agen travel lain
adalah penggunaan Towr feader yang berlisensi resmi dan berpengalaman,
sedangkan sebagian besar agen Iammﬂmengmda.lkm Tonr leader tanpa
lisensi. Tour  fleader Wjﬂlﬁ ﬂﬂuk Inmyl memiliki  keterampilan
profesional, tetapi j“ﬁmw resmi benipa name fag otau co
card, yang memuﬁimﬁuntmﬁﬁlnu di mm.u.pelnnm Komitmen i
terbukti mendorong periambuban signifika, di mdng jumlah pelanggan
yung pada tahun pertama hanya mencapai I-!ﬂmﬂﬁ Hm.dlpmyekslkan
melayani lebih dari 3.000 pelanggan pada tahun MH Clpﬁm tersebut

- mencemminkan kepercaynan pasar yang berhasil d‘bmw selama
hlnp! tiga dekade kiprahnya (Arsip dokumen Wisatari “Tour & Travel.

Dalam layanan wisata, kepuasin pelanggan menjadi salah sam

: uuﬁkﬁi’ﬁmhng untuk menilai kualitas suatu hﬁ'ﬂpﬁlﬂmm Salah satu
fuktor yang memengaruhi kepuasan tersebut adalah peran Tour leader
{&pﬁhﬂ, 2024, Touy feader memiliki tanggmgjll‘thlmmk mendampingi
peserta selama perjalanan, mengatur julnnys agenda. serts memastikan
kmrm dan kesmanan seloma kegiatan wisata berlangsung. CV
Wisatari Tour & Travel merupakan Eﬂlh sat penyelenggara layanan

nggunik mmtﬁml}m Instagram melalui
akun fﬂ\ms.alanlnur&mx clju-g]n
Wawancarn singkat dengan Towr feader CV Wisatari, menyatakan

wisata yang aktif

bahwa keunggulan lain yang msyanmenjadi pembeda sekaligus strategi CV
Wisatan untuk memenangkan persaingan adalah kualitas pelayanan yang
ditonjolkan melalui dua pilar wtama: Pilar pertama, Towr leader yang
profesional dan berlisensi serta fasilitas transportasi premium. Sejak awal,
Wisntari membangun reputnsinya di atas kinerja Towr feader yang ramah,



informatif, dan solutif, yang mampu menciptakan suasana perjalanan yang
menyenangkan sckaligus memberi rasa aman bagi peseria. Pilar kedua,
vikni fasilitas transportasi premium berupa armada bus modemn dengan
kursi yang nyaman, AC yvang terawal, serta standar kebersihan tinggi juga
menjadi penunjang penting dalam memastikan kenyamanan pelanggan
selama perjalanan. Pendekatan berbasis dua pilar ini berhasil membangun
citra positif dan mnjadikan CV Wisatari sebngm pilithan yang diminati.
Namun, seiring dengan peningkatan skala operasional yang pesat, muncul
permasalshan baru yang mengancam keunggulan lemsebut, yaitu adanya
ketiduaksesunian mhm pelanpgan dﬁugnn kenyntman layanan yang
- mreka terima (Triputra ef af., 2024)

Sast ini, salah satu tantangan b yang dibadapi adalah
ketidakselarasan dalam mutu pelayanan yang diberikan oleh Tour feader.
Meskipun perusahaan memiliki reputasi vang baik, mulai bermunculan
 berbagai keluhan dan pelanggan. Keluhan tersebut umumnya terkait dengan

Wiﬂfﬂmi yang diberikan selama perjalanan, gaya kemunikasi
Mﬁmp kurang tepat, serta penanganan masalah di lnpangnn yang
dinilai berjalan lambat. Kesenjangan antara layanan yang dibarapkan
lexpected service) dan layanan yang dipersepsikan (percerved service) ini
ditegaskan kembali sebagai. inti. dari masalah kualitas layanan yang dapat
‘mengikis kepuasan pelanggan, ferutama dalam industri pariwisata modern
(Prawesti er al, 2025). Jika tidak segern M secara sistemalis,

ing perusahuan seperti

inkonsistensi mi I:rerp-utf'.ns: merusik nﬂt
reputasi, kcparmm,mww
Tantangan- ini menjndj semakin relevan jika dikaitkan dengan
kondisi industni pariwisata pasca-pandemi. Pandemi COVID-19 telah
mengubah lanskap pariwisata secara drastis, di mana pelanggan menjadi
jauh lebih selektif dan menempatkan rasa aman sebagai prioritas utama.
Data menunjukkan betapa dalamnya dampak pandemi. dengan kontribusi
pariwisata terhadap PDB Indonesia yang merosot fajam dan jumlah
kunjungan wisatawan yang anjlok secara signifikan (Purwowidhu, 2023).



1.7
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- mereka lakukan secara langstung membentuk penga

Meskipun kini sektor pariwisata menunjukkan tanda-tanda pemulihan,
persaingan untuk merebut kembali kepercayasn pasar termasuk wisatawan
internasional yang jumlahnya masih jauh di bawah level pra-pandemi
menjadi semnkin ketat dan menuntut standar pelayanan tanpa cela
{Emawatison dan Lin. 2024),

Dalam konteks pemulihan ini, peran Towr feader telah mengalami
transformasi signifikan. Mereka tidak lagi hanya berfungsi sebagai pemandu
atau nrganisaﬁ' ﬂqnlmﬂﬂlw hilh .Emmlmi menjadi manajer
pengalamian {experionce manager), kominikaior krisis, don yang terpenting,
Mm&fmwﬂmﬁ!ﬂd‘igudnmrdqun Slllapmteraksl yang
alamin dan persepsi akhir

pelangpan terhadap merek Wisatan.
Oleh karena itu. ketidakkonsistenan pelayanan bikan lagi sekadar

isu operasional minor. melainkan sebuah ancaman strafegis yang dapat

menghambat kemampuan €V Wisatan untuk bersaing dan bertumbuh.
ﬂﬂ@;ﬁmﬂklm menjadi sangat penting untuk meneliti secar l‘m&ﬂm‘n
hw peran Towr leader dapat dioptimalkan untuk memastkan

konsistensi pelayanan guna meningkatkan kepussan pelanggan di CV
Wisatori Tour & Travel.

ﬁgﬂm hmtﬁ.persunslf Tt Mhpud: lavanan wisata
di CV Wisatari Tour & Travel?
Tujuan Penelitlan

Tujuan penelition ini sdalah untuk menganalisis dan menjelaskan
Komunikasi Persunsif Tour laader pada lysnan wissis CV Wisstsi Toor
& Travel
Manfaat Penelitian

Peneliti berharap dengan adanya penelitian ini maksud dan tujuean
akan memberikan manfaat bagl peneliti pada khususnys, serta bagi
masyarakat pada umumnya. Adapun manfaat yan diharapkan adalah:



L.4.1 Manfaat Praktis

Penelitian ini dapat menjadi zcuan bagi CV Wisatari Tour &
Travel dalam meningkatkan kualitas layanan wisata melalw
optimalisasi peran Towr feader. Hasil penelitian ini dapat
membantu  perusshaan dalam merancang strategi yang lebih
efektif untuk meningkatkar
penelitian ini juga m

' | meng

kerangka dalam penelitian ini.
BABTI TINJAUAN PUSTAKA
Bagian ini mengulas penelitian terdahulu yang
relevan, landasan teori yang digunakan sebagai dasar
penclitian, sertakerangka konsep yang menjadi acuan
dalam analisis penelitian.



BAB I

METODE PENELITIAN

digunakan, metode penelitian yang diterapkan, serta
perincian mengenai subjek dan objek penelitian. Selain itu,
dibahas pula teknik pengambilan data. periode pelaksanaan
mmmmrmmmmmmm
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