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Rasa syukur yang teramat dalam dan tiada kata lain yang patut kami 

ucapkan selain mengucap rasa syukur. Karena berkat rahmat dan karunia 

Tuhan Yang Maha Esa, buku yang berjudul Manajemen Operasional 

Layanan Kepariwisataan telah selesai di susun dan berhasil diterbitkan, 

semoga buku ini dapat memberikan sumbangsih keilmuan dan penambah 

wawasan bagi siapa saja yang memiliki minat terhadap pembahasan 

Manajemen Operasional Layanan Kepariwisataan.  

Buku ini merupakan salah satu wujud perhatian penulis terhadap 

Manajemen Operasional Layanan Kepariwisataan. Dalam beberapa tahun 

belakangan ini, sector pariwisata semakin menjadi perhatian beberapa 

kalangan, seperti dari pihak swasta dan pemerintah. Masyarakat di 

Indonesia pun sudah mulai turut serta mengambil andil dalam 

pengembangan sector pariwisata di daerahnya masing-masing. Hal ini 

terjadi karena masyarakat mulai menyadari bahwa sector pariwisata 

dianggap bisa menjadi sumber pendapatan daerah yang nantinya juga 

akan berkontribusi terhadap perkembangan ekonomi daerah tersebut. 

Selain itu, ada factor lainnya yang membuat sektor pariwisata kini menjadi 

perhatian banyak pihak yaitu karena adanya perubahan pola pikir 

terhadap keberadaan sector pariwisata.  

Di awal pengembangan pariwisata, beberapa daerah masih memiliki 

pola pikir yang negative terhadap pariwisata, seperti pariwisata cenderung 

identic dengan hal-hal yang negatif, seperti hiburan malam, pergaulan 

bebas, hedonisme, dan lain-lain sebagainya. Dampak dari pola pikir ini 

mengakibatkan sisi positif dari sektor pariwisata semakin melemah, 

seperti pemanfaatan Sumber Daya Alam (SDA) sebagai pertunjukkan, 

atraksi, serta pelestarian budaya. Namun sejak pariwisata menjadi salah 

satu sektor unggulan, keadaan itu pun mulai berubah total, yaitu 

pariwisata mulai membawa banyak manfaat seperti menjadi sumber 

pendapatan bagi daerah pariwisata tersebut. 
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Akan tetapi pada akhirnya kami mengakui bahwa tulisan ini terdapat 

beberapa kekurangan dan jauh dari kata sempurna, sebagaimana pepatah 

menyebutkan “tiada gading yang tidak retak” dan sejatinya kesempurnaan 
hanyalah milik tuhan semata. Maka dari itu, kami dengan senang hati 

secara terbuka untuk menerima berbagai kritik dan saran dari para 
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OVERVIEW BISNIS  

INDUSTRI PARIWISATA 

 

 

A. PENDAHULUAN 

Dalam beberapa tahun belakangan ini, sector pariwisata semakin 

menjadi perhatian beberapa kalangan, seperti dari pihak swasta dan 

pemerintah. Masyarakat di Indonesia pun sudah mulai turut serta 

mengambil andil dalam pengembangan sector pariwisata di daerahnya 

masing-masing. Hal ini terjadi karena masyarakat mulai menyadari bahwa 

sector pariwisata dianggap bisa menjadi sumber pendapatan daerah yang 

nantinya juga akan berkontribusi terhadap perkembangan ekonomi 

daerah tersebut. Data memperlihatkan bahwa ada beberapa indicator 

yang meningkat seiring dengan adanya kinerja yang baik dari sector 

pariwisata di Indonesia. Data tersebut diantaranya terjadinya kenaikan 

pada PDB nasional, yaitu 4,25% pada 2015 menjadi 5,25% pada 2018; 

peningkatan devisa sebesar 175, 71 triliun rupiah pada tahun 2015 

menjadi 224 triliun rupiah pada tahun 2018; serta adanya kenaikan jumlah 

tenaga kerja dari 10,36 juta orang di tahun 2015 menjadi 12,7 juta orang 

di tahun 2018. 

Selain itu, ada factor lainnya yang membuat sektor pariwisata kini 

menjadi perhatian banyak pihak yaitu karena adanya perubahan pola pikir 

terhadap keberadaan sector pariwisata. Di awal pengembangan pariwisata, 

beberapa daerah masih memiliki pola pikir yang negative terhadap 

pariwisata, seperti pariwisata cenderung identic dengan hal-hal yang 

negatif, seperti hiburan malam, pergaulan bebas, hedonisme, dan lain-lain 

sebagainya. Dampak dari pola pikir ini mengakibatkan sisi positif dari 

BAB 1 
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DASAR DAN PRINSIP LAYANAN 

 

 

Layanan atau pelayanan merupakan jasa yang ditawarkan untuk 

memberikan nilai yang lebih. Dengan memberikan layanan yang prima 

kepada tamu/konsumen akan menaikkan nama seseorang, suatu tempat 

hingga produk itu sendiri. Berbagai usaha diciptakan untuk memberikan 

layanan yang unik dan menarik yang dapat diingat oleh tamu/konsumen. 

Ketertarikan pada suatu layanan yang memberikan kesan positif menjadi 

kunci terjalinnya hubungan yang baik dikemudian hari bahkan dapat 

menjadi bekal pemasaran secara gratis. Pada KKBI layanan berarti 

membantu menyiapkan (mengurus) apa-apa yang diperlukan seseorang 

yang artinya layanan memastikan kebutuhan seseorang atau kelompok 

mulai dari awal hingga akhir proses layanan dapat meninggalkan kesan 

positif.  

Layanan berfokus pada penawaran kepada tamu/konsumen, dengan 

kata lain jasa atau layanan merupakan segala sesuatu pada level abstrak 

yang dapat dioperasionalisasikan dan diinterpretasikan dengan cara yang 

berbeda (Edvardsson et al, 2005). Pada kutipan diatas dapat dijabarkan 

dasar dari sebuah layanan dapat di liat dari pendekatan pertama yang 

menekankan layanan sebagai obyek pertukaran. Pendekatan kedua 

menjelaskan layanan sebagai pandangan terhadap penciptaan nilai. Dapat 

disimpulkan bahwa layanan merupakan kegiatan, proses, kinerja, interaksi, 

pengalaman dan solusi terhadap berbagai permasalahan tamu/konsumen. 

(Kasmir, 2008). 
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MERANCANG OPERASI LAYANAN 

 

 

A. PENDAHULUAN 

Pariwisata merupakan industri yang terus berkembang di seluruh 

dunia. Dalam beberapa dekade terakhir, industri ini telah mengalami 

pertumbuhan pesat dan dianggap sebagai salah satu sektor perekonomian 

yang paling cepat berkembang. Menurut World Tourism Organization 

(UNWTO), jumlah turis internasional telah meningkat dari 25 juta pada 

tahun 1950 menjadi 1,4 miliar pada tahun 2018 (UNWTO, 2019). 

Pertumbuhan ini tentu saja memberikan banyak peluang bagi pelaku 

bisnis pariwisata untuk mengembangkan bisnis mereka. Namun, 

persaingan yang semakin ketat juga menuntut para pelaku bisnis untuk 

mengelola operasi layanan kepariwisataan dengan lebih efektif dan efisien 

(Morrison & O’Leary, 1999). 
Seiring dengan kemajuan teknologi informasi, para pelaku bisnis 

pariwisata perlu mengikuti perkembangan teknologi tersebut dalam 

merancang operasi layanan yang lebih efektif dan efisien (Buhalis & Law, 

2008). Dalam hal ini, internet dan teknologi mobile menjadi alat yang 

sangat penting dalam industri pariwisata. Dalam beberapa tahun terakhir, 

jumlah wisatawan yang melakukan pemesanan melalui internet telah 

meningkat pesat (Euromonitor, 2018). Oleh karena itu, perusahaan perlu 

mengoptimalkan penggunaan teknologi informasi dan komunikasi (ICT) 

untuk meningkatkan kualitas layanan dan pengalaman pelanggan mereka 

(Lashley, 2014). 
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STRATEGI OPERASIONAL  

PELAYANAN PARIWISATA 

 

 

A. PENDAHULUAN  

Sistem operasional pelayanan sebagai strategi dan upaya dalam 

menjalankan suatu kegiatan saat ini sangat dibutuhkan dalam segala jenis 

bidang usaha. Hal tersebut berkaitan dengan karakteristik pelayanan yang 

akan digunakan pada suatu sistem. Service (pelayanan) adalah setiap 

kegiatan yang diperuntukkan dan ditujukan untuk memberi kepuasan 

melalui pelayanan yang diberikan seseorang secara memuaskan sehingga 

menghasilkan kualitas tinggi dan melebihi yang diharapkan customer. 

Pelayanan diperlukan customer sebagai upaya untuk mewujudkan service 

excellence. Pelayanan pada industri pariwisata menarik perhatian dari 

berbagai unsur seperti: pemerintah, swasta, pelaku usaha hingga 

masyarakat. Adanya industri ini menawarkan produk berbentuk barang 

dan jasa yang terdiri dari ragam kegiatan, fasilitas dan layanan seperti 

akomodasi, transportasi, perencanaan wisata, tempat hiburan, dan 

pelayanan sehingga membutuhkan strategi yang tepat dalam pengelolaan 

pelayanan pada sektor pariwisata. Industri pariwisata yang dikelola 

bertujuan untuk menyediakan produk pariwisata sesuai dengan 

kebutuhan wisatawan yang berkunjung pada suatu destinasi. Oleh karena 

itu, pelayanan yang diberikan harus memiliki kiat dan strategi khusus 

dalam menerapkan pelayanan yang memuaskan pelanggan melebihi yang 

diprediksi. Strategi tersebut diperlukan mengingat produk pariwisata 

sangat perlu diperhatikan, terutama karakteristik operasional layanan 

kepariwisataan. 
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PENGUKURAN DAN  

PENGEMBANGAN KINERJA LAYANAN 

 

 

A. PENDAHULUAN  

Kinerja layanan merujuk pada bagaimana suatu layanan atau jasa 

memberikan pelayanan kepada pelanggan atau konsumen. Kinerja 

layanan dapat diukur melalui pengukuran kepuasan pelanggan, loyalitas 

pelanggan, dan variabel lainnya terkait dengan kualitas pelayanan yang 

diberikan. Kinerja layanan yang baik akan meningkatkan kepuasan dan 

loyalitas pelanggan terhadap suatu bisnis atau organisasi. Kinerja layanan 

dalam kepariwisataan mengacu pada kinerja yang diberikan dalam industri 

pariwisata. Hal ini mencakup aspek-aspek seperti produktivitas, kualitas 

layanan, dan koordinasi layanan. Pentingnya mencapai kinerja yang 

optimal dalam memberikan pelayanan di industri pariwisata yaitu untuk 

memenuhi aspirasi dan tuntutan pemangku kepentingan, serta untuk 

meningkatkan pengalaman pariwisata secara keseluruhan. Bab ini berisi 

mengenai pengertian, tujuan, cara, indikator, serta manfaat dari 

pengukuran dan pengembangan kinerja layanan.  

 

B. PENGUKURAN KINERJA LAYANAN 

Kinerja layanan perlu diukur karena tujuannya adalah untuk 

mengevaluasi seberapa baik layanan tersebut telah dilaksanakan dan 

apakah sudah memenuhi harapan pelanggan atau tidak. Dengan 

melakukan pengukuran kinerja, dapat diketahui kemajuan atau 

perkembangan layanan, apakah telah mencapai target atau belum, serta 

mengetahui apakah terdapat kekurangan atau kelemahan dalam layanan 
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LOKASI FASILITAS LAYANAN 

 

 

A. PENDAHULUAN  

Lokasi fasilitas pariwisata sangat penting karena dapat mempengaruhi 

keberhasilan dan keberlanjutan industri pariwisata di suatu daerah secara 

signifikan. Lokasi fasilitas pariwisata sangat penting karena dapat 

berdampak pada aksesibilitas, dampak ekonomi, dampak lingkungan, 

keunggulan kompetitif, dan pelestarian budaya dan warisan lokal. 

Aksesibilitas fasilitas pariwisata memainkan peran penting dalam menarik 

pengunjung. Wisatawan lebih memilih fasilitas yang mudah dijangkau, 

terutama yang dekat dengan pusat transportasi atau destinasi wisata 

utama. Jika fasilitas terletak di area yang sulit diakses, pengunjung dapat 

memilih untuk pergi ke tempat lain. Selain itu, pariwisata merupakan 

sumber pendapatan yang signifikan bagi banyak komunitas. Lokasi fasilitas 

pariwisata dapat memberikan dampak ekonomi yang signifikan pada 

daerah tersebut. Jika fasilitas tersebut terletak di daerah yang mudah 

diakses dan menarik bagi wisatawan, maka dapat meningkatkan 

pendapatan dan kesempatan kerja. Lokasi fasilitas wisata juga dapat 

berdampak pada lingkungan. Oleh karena itu, sangat penting untuk 

memilih lokasi fasilitas pariwisata dengan hati-hati dan memastikan 

bahwa fasilitas tersebut tidak memberikan efek yang merugikan bagi 

lingkungan. Fasilitas pariwisata juga harus ditempatkan di area yang 

memamerkan budaya dan warisan lokal. Ini membantu melestarikan dan 

mempromosikan warisan budaya daerah tersebut, yang dapat menjadi 

daya tarik yang signifikan bagi wisatawan.  
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TUGAS DAN EVALUASI 

1. Jelaskan pentingnya lokasi fasilitas layanan pariwisata! 

2. Jelaskan yang dimaksud fasilitas wisata dan lokasi fasilitas wisata! 

3. Jelaskan kriteria lokasi penempatan fasilitas pariwisata! 

4. Sebutkan fasilitas-fasilitas di tempat pariwisata berdasarkan Peraturan 

Menteri Pariwisata dan Ekonomi Kreatif/Kepala Badan Pariwisata dan 

Ekonomi Kreatif Republik Indonesia Nomor 3 Tahun 2022! 
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TATA LETAK FASILITAS  

LAYANAN KEPARIWISATAAN 

 

 

A. PENDAHULUAN 

Tata letak adalah salah satu keputusan penting dalam manajemen 

operasional. Tujuan perencanaan tata letak pada pokoknya adalah 

meminimumkan biaya dan meningkatkan efisiensi operasional perusahaan. 

Tata letak atau tata ruang yang baik membantu pengelola destinasi 

menciptakan kenyamanan, keamanan dan keselamatan yang berujung 

pada terciptanya kepuasan bagi pengunjung atau wisatawan. Dalam 

jangka panjang, tata letak yang efektif membantu penyedia jasa 

kepariwisataan mencapai strategi yang mendukung diferensiasi, biaya 

rendah dan respon cepat.  

Keputusan terkait tata letak atau tata ruang fasilitas fisik layanan 

kepariwisataan sangat dipengaruhi oleh keputusan-keputusan bidang 

pemasaran dan keputusan bidang operasional lainnya. Produk utama 

pariwisata adalah jasa. Keputusan-keputusan terkait pemasaran 

pariwisata sangat dipengaruhi oleh karakteristik intability, inseparability, 

variability dan perishability dari jasa dan pada gilirannya akan 

mempengaruhi keputusan tentang operasionalisasi tata letak.  

Wisatawan adalah elemen terpenting dalam pariwisata. Pariwisata 

ada karena adanya wisatawan. Perencanaan tata letak di destinasi wisata 

perlu mempertimbangkan preferensi wisatawan, seperti preferensi 

wisatawan muslim atas pariwisata halal. Demikian pula, pertimbangan 

terkait kesehatan dan keamanan berwisata para pengunjung destinasi 

setelah pandemi covid-19. Aspek internal yang perlu dipertimbangkan 
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MENGELOLA OPERASIONAL  

LAYANAN PARIWISATA 

 

 

A. PENDAHULUAN  

Dewasa ini, Industri pariwisata adalah sektor unggulan yang mampu 

menarik perhatian dari berbagai unsur seperti: pemerintah, swasta, pelaku 

usaha hingga masyarakat. Kehadiran industri ini menawarkan produk 

berbentuk barang dan jasa yang terdiri dari ragam kegiatan, fasilitas dan 

layanan seperti akomodasi, transportasi, perencanaan wisata, tempat 

hiburan, pelayanan, dan banyak lagi lainnya. Salah satu tujuan industri 

pariwisata adalah menyediakan produk pariwisata sesuai dengan 

kebutuhan dan keinginan wisatawan yang lebih luas. Hal ini disebabkan 

oleh sifat kompleksitas produk pariwisata yang mencakup banyak industri 

seperti penginapan, transportasi, dll. Dalam industri pariwisata tidak 

sekedar produk pariwisata yang beragam karakternya melainkan juga 

perlunya memahami keberagaman kebutuhan dan preferensi wisatawan. 

Oleh karenanya, pelaku atau pengusaha pariwisata perlu memahami 

karakteristik produk yang akan dijual untuk keberhasilan sebuah usaha. 

Maka dari itu, mengingat sifat kompleks dari produk pariwisata sangat 

perlu diperhatikan, terutama karakteristik seperti layanan perlu mendapat 

atensi khusus dalam mengelola operasional layanan kepariwisataan.  

Dalam kegiatan pariwisata, Rajaratnam et al., (2014) mengungkapkan 

bahwa aktivitas pelayanan adalah suatu hal yang sangat penting untuk 

menciptakan citra positif di benak wisatawan. Salah satu produk unggulan 

pariwisata adalah pelayanan (service). Layanan terbaik menciptakan 

kepuasan tersendiri bagi wisatawan. Beberapa kriteria yang perlu 
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transformasi. Dalam manajemen operasi dilakukan proses transformasi 

yang mengubah input menjadi output. Input dapat meliputi bahan baku, 

pelanggan, atau produk yang berasal dari sistem lain. Proses transformasi 

dapat dikategorikan sebagai fisikal, lokasi, pertukaran, penyimpanan, 

fisiologikal, informasional, dll.  

 

TUGAS DAN EVALUASI 

1. Jelaskan dampak yang akan dirasakan oleh organisasi pelayanan 

apabila sumber daya manusia tidak mampu menjalankan tugasnya?  

2. Sebutkan persamaan tanggung jawab manajer operasi dalam 

organisasi/perusahaan layanan? 

3. Jelaskan perbedaan pengalaman layanan dan hasil layanan dalam 

produk layanan? 

4. Sebutkan dan jelaskan tentang karakteristik dari layanan? 

5. Berikan pandangan anda secara kritis mengenai keterkaitan produk 

barang dan jasa dalam industry pariwisata di era teknologi informasi 

saat ini? 
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PENGELOLAAN KAPASITAS  

DAN PERMINTAAN LAYANAN 

 

 

A. PENDAHULUAN 

Industri pariwisata tidak dapat dipisahkan dari pelayanan. Pelayanan 

pada industri pariwisata memiliki peran dalam memuaskan wisatawan 

hingga menjadi salah satu indikator dalam mewujudkan loyalitas 

wisatawan. Pelayanan pada pariwisata menjadi nilai yang menarik sebab 

memiliki salah satu sifat tidak terlihat dengan kasatmata (intangible) 

tetapi dapat dirasakan. Berkembangnya industri pariwisata membuat para 

pelaku industri pariwisata bersaing dengan sehat melalui menjaga dan 

meningkatkan pelayanan. Pelayanan yang maksimal akan mewujudkan 

kepuasan wisatawan dan menjadi nilai tambah bagi pengelola wisata. 

Sebuah kebanggaan juga dirasakan oleh pengelola jika dapat memberikan 

pelayanan yang maksimal untuk wisatawan.  

Potensi pelayanan untuk kepuasan membuat siklus yang saling tarik 

menarik dan tidak bisa dipisahkan dalam pariwisata. Beberapa penelitian 

terdahulu juga menjelaskan bahwa pelayanan berpengaruh signifikan 

terhadap kepuasan bahkan dapat menciptakan loyalitas (Afrillian et al., 

2021; Dwipayana et al., 2017; Hermanto, 2022). Menilai pentingnya 

menjaga pelayanan maka sangat dibutuhkan sebuah analisis permintaan 

pelayanan melalui motif wisatawan. Ada berbagai jenis motif wisatawan 

untuk berkunjung seperti motif internal dan eksternal maka permintaan 

layanan pun menjadi hal yang krusial dan mendesak untuk diterapkan 

dalam pengelolaan pariwisata.  
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TUGAS DAN EVALUASI 

Dalam sebuah objek wisata mengalami keramaian pada libur semester 

karena kebutuhan wisatawan untuk beristirahat setelah proses belajar, 

namun yang dirasakan malah antri dan merasa tidak nyaman karena 

terlalu penuh, maka objek wisata tersebut membutuhkan perhitungan 

yang lebih dalam mengenai kapasitas. Jawablah pertanyaan berikut: 

1. Silahkan analisis permintaannya 

2. Bagaimanakah manajemen pelayanan yang terbaik diberikan? 

3. Jelaskan hubungan populasi dan daya tampung dari kasus tersebut 

4. Analisis pengelolaan kapasitas menggunakan matriks 

5. Berikan solusi menanggapi kejadian tersebut 
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MENGELOLA ANTREAN  

(MANAGING QUEUES OR WAITING LINE) 

 

 

A. PENDAHULUAN 

Dalam kosakata (vocabulary) Bahasa Inggris, kita mengenal kata 

tourism yang diterjemahkan kedalam Bahasa Indonesia menjadi dua arti, 

yaitu: 

a. Kepariwisataan.  

Menurut Kamus Besar Bahasa Indonesia (KBBI) Online, 

“Kepariwisataan (noun) adalah perihal atau yang berhubungan dengan 

pariwisata” (Setiawan, Arti Kata Pariwisata, 2021). Kemudian menurut 
Undang-Undang Republik Indonesia Nomor 10 Tahun 2009 tentang 

Kepariwisataan Bab I Ketentuan Umum Pasal 1 Ayat 4: “Kepariwisataan 

adalah keseluruhan kegiatan yang terkait dengan pariwisata dan bersifat 

multidimensi serta multidisiplin yang muncul sebagai wujud kebutuhan 

setiap orang dan negara serta interaksi antara wisatawan dan masyarakat 

setempat, sesama wisatawan, Pemerintah, Pemerintah Daerah, dan 

pengusaha” (LembaranNegaraRepublikIndonesiaTahun2009Nomor11, 

2009). 

 

b. Pariwisata.  

Menurut Undang-Undang Republik Indonesia Nomor 10 Tahun 2009 

tentang Kepariwisataan Bab I Ketentuan Umum Pasal 1: 

- Ayat 3: “Pariwisata adalah berbagai macam kegiatan wisata dan 

didukung berbagai fasilitas serta layanan yang disediakan oleh 

masyarakat, pengusaha, Pemerintah, dan Pemerintah Daerah”. 
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MANAJEMEN KOMPLAIN 

 

 

A. PENDAHULUAN 

Industri pariwisata merupakan salah satu industry dengan karakteristik 

produk yang unik, dikatakan demikian karena pariwisata merupakan 

industri yang tidak dapat berdiri sendiri melainkan pariwisata 

mengandalkan industry lain dalam pemenuhan kebutuhan pelanggan. 

Sebagai salah satu contoh bahwa dalam memenuhi kebutuhan fasilitas 

layanan makan di hotel atau restoran dibutuhkan produsen bahan 

makanan yang berasal dari petani lokal maupun produsen bahan impor 

untuk menyediakan berbagai jenis menu bagi wisatawan. Pada contoh 

lainnya bahwa aksesibilitas menuju suatu destinasi wisata tidak hanya 

bergantung pada jenis transportasi yang nyaman digunakan melainkan 

juga pada kondisi jalan, keberadaan marka jalan yang mempermudah 

aksesibilitas dan keberadaan sinyal pada suatu destinasi wisata. Contoh-

contoh yang diuraikan tersebut menjadi bukti bahwa dalam menciptakan 

kepuasan wisatawan tidak hanya bergantung pada front liner bidang 

pariwisata melainkan juga seluruh stakeholder yang terlibat dalam 

mendukung terjadinya suatu kegiatan wisata.  

Kepuasan pelanggan merupakan salah satu aspek pada produk 

pariwisata yang menentukan arah pengembangan suatu destinasi wisata, 

fasilitas yang akan dibangun, kebutuhan utama wisatawan terhadap suatu 

destinasi wisata sehingga dapat terwujud pengelolaan pariwisata yang 

memadai dan mampu memberikan kepuasan bagi sebagian besar 

wisatawan yang berkunjung. Adanya kepuasan pelanggan tidak lepas dari 

keberadaan komplain atau keluhan mengenai produk atau jasa yang 
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MANAJEMEN LAYANAN TRANSPORTASI 

 

 

A. PENDAHULUAN 

Manajemen transportasi merupakan salah satu sektor penting dalam 

aktivitas bidang pariwisata karena dapat menunjang efisiensi, 

kenyamanan, keamanan yang dapat menciptakan kepuasan dalam 

berwisata. Transportasi selain sebagai penghubung daerah asal wisatawan 

dengan destinasi wisata juga mempunyai potensi daya tarik wisata, jika 

transportasi bagus maka pariwisata cenderung dapat berkembang dan 

begitu pula sebaliknya. 

Transportasi dimanfaatkan dalam membawa/mengantarkan 

wisatawan yang berasal dari daerah tempat asal untuk menuju ke daerah 

tujuan wisata dan akan mengantarkan kembali wisatawan ke daerah 

tempat asalnya. Kegiatan berpindah tempat tersebut secara langsung 

maupun tidak langsung dapat berpengaruh pada sektor perekonomian 

masyarakat yang berada di daerah tujuan. Dalam sistem transportasi 

pariwisata terdapat hubungan antara transportasi dan pariwisata yang 

dapat dipengaruhi oleh tiga faktor yaitu  

1. Aksesibilitas, kemudahan wisatawan dalam mengakses tujuan wisata 

2. Permintaan jasa transportasi, timbul akibat adanya permintaan dalam 

memenuhi kebutuhan perjalanan wisatawan  

3. Kualitas pelayanan transportasi, suatu bentuk pelayanan yang 

disediakan oleh penyedia jasa transportasi akan kecepatan, ketepatan, 

kenyamanan, keamanan, dan keselamatan 
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pengaturan udara, ketersediaan fasilitas khusus, tempat makan, 

tempat sampah, dan kualitas fasilitas pelayanan.  

- Kecepatan 

Kecepatan menunjukkan berapa lama waktu tempuh yang 

dibutuhkan untuk bergerak antara lokasi satu dengan lokasi 

lainnya. Kecepatan merupakan faktor yang sangat penting dan 

erat kaitannya dengan efisiensi sistem transportasi. Pada 

prinsipnya setiap orang selalu menginginkan kecepatan yang tinggi 

dalam menggunakan transportasi agar cepat sampai tetapi 

keinginan tersebut terbatas pada kemampuan mesin penggerak 

yang terbatas dan kemampuan manusia dalam mengendalikan 

pergerakan juga mengalami keterbatasan. 
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MANAJEMEN RANTAI PASOKAN 
KEPARIWISATAAN (TOURSM SUPPLY 
CHAIN MANAGEMENT) 

 

 

A. PENDAHULUAN 

Manajemen rantai pasokan dikenal dengan dua istilah, yaitu Rantai 

Pasokan Pariwisata (TSC) dan Saluran Distribusi Pariwisata (TDC). “rantai 
pasokan pariwisata dan Saluran distribusi dapat didefinisikan sebagai 

jaringan organisasi pariwisata yang memasok berbagai komponen 

pariwisata produk/jasa seperti penerbangan dan akomodasi untuk 

distribusi dan pemasaran produk wisata akhir di tujuan wisata tertentu, 

dan melibatkan baik di sektor swasta maupun publik” (Song, 2012). Pada 
intinya, Rantai Pasokan Pariwisata mencakup semua penyedia barang dan 

jasa yang berkontribusi memenuhi kebutuhan wisatawan dalam arti luas. 

Sebagai jaring yang disusun oleh pemasok, operator, wisatawan, dan 

organisasi terkait lainnya, rantai pasokan pariwisata membeli berbagai 

sumber daya yang dibutuhkan industri pariwisata dan mentransfer ke 

layanan dan dukungan inti, yang pada akhirnya akan diberikan kepada 

wisatawan (Wang Xifang, 2012). Keberadaan rantai pasokan pariwisata 

ditentukan oleh pemahaman produk pariwisata; satu biro perjalanan tidak 

dapat menyediakan semua produk dan layanan, yang hanya dapat 

diwujudkan dengan koordinasi berbagai perusahaan terkait. 

Untuk itu perlu ada Integrasi vertikal dan horizontal dalam industri 

pariwisata, Istilah integrasi mengacu pada koordinasi proses pengambilan 

keputusan beberapa perusahaan, seperti penggabungan dua atau lebih 
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