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Abstrak—Penelitian bertujuan untuk mengetahui strategi yang
bisa digunakan oleh PT Prima Wisata Dunia untuk meretenensi
pelanggan. Pendekatan penelitian ini adalah penelitian kualitatif.
Teknik pengumpulan data menggunakan wawancara. Jumlah
Narasumber penelitian ini sebanyak 6 orang Narasumber.
Teknik analisis data menggunakan analisis kualitatif. Temuan
penelitian ini menunjukkan bahwa perusahaan memiliki
kekuatan dan kelemahan serta menghadapi peluang serta
ancaman. Pilihan strategi diantaranya: strategi diversifikasi,
strategi diferensiasi, strategi integrasi ke depan dan strategi
integrasi horisontal, serta strategi integrasi ke belakang dinilai
akan mampu meretensi pelanggan perusahaan

Kata Kunci— Strategi mempertahankani Pelanggan, SWOT, PT
Prima Wisata Dunia

I. PENDAHULUAN

Pasar industri wisata global terus mengalami pertumbuhan,
baik pasar wisata domestik maupun wisata luar negeri.
Berdasarkan hasil survei yang dilakukan oleh The Global
Travel Intentions Study (GTIS) bersama perusahaan layanan
kartu kredit VISA pada bulan Januari dan Februari 2015
dengan jumlah responden sebanyak 13.603 wisatawan dari 25
negara, karakteristik responden dalam survei ini adalah
responden yang telah bepergian dalam 24 bulam terakhir atau
bermaksud melakukan melakukan perjalanan dua tahun ke
depan, baik untuk perjalanan bisnis maupun wisata, usia
responden 18 tahun ke atas dengan temuan bahwa keinginan
untuk melakukan perjalanan wisata sangat tinggi. Untuk
responden yang berasal dari Indonesia, didapatkan temuan
bahwa pada tahun 2015 telah terjadi peningkatan 33% dalam
perjalanan wisata orang Indonesia ke luar negeri dibandingkan
dengan 2013. Sedangkan frekuensi perjalanan wisatawan
maupun pebisnis Indonesia ke luar negeri rata-rata lima
perjalanan dalam dua tahun ke depan (Toyudho, 2015).

Berdasarkan Data World Tourism Organization (WTO)
pada tahun 2015, tercatat bahwa jumlah wisatawan Indonesia
yang bepergian ke luar negeri pada tahun 2015 meningkat tiga
persen dibanding tahun 2014. Peningkatan jumlah wisatawan
ke luar negeri didimbangi dengan peningkatan transaksi
belanja dengan menggunakan kartu kredit untuk travel
sepanjang tahun 2015 yang mencapai lebih dari Rp800 miliar
atau naik 5 % dibanding tahun 2014. Sedangkan tujuan wisata
favorit wisatawan Indonesia terdiri dari lima negara Asia,
yaitu: Singapura sebesar 31%, Malaysia sebesar 25%, China
sebesar 13%, Arab Saudi sebesar 7,5%, dan Thailand sebesar
5,9% (bisniswisata.co.id, 2015).

Sebuah survei yang dilakukan oleh situs perjalanan wisata
terbesar di sunia yaitu: TripAdvisor pada awal tahun 2015

juga menemukan fenomena yang relatif sama, survei terebut
dilakukan pada 44.000 responden wisatawan dan sektor
perhotelan dunia, termasuk 594 responden dari Indonesia.
Salah satu temuan dari survei ini bahwa sebesar 41%
wisatawan pada tahun 2015 di seluruh dunia ingin menaikkan
anggaran untuk berlibur dan persentase tersebut lebih tinggi
dibandingkan wisatawan yang ingin menurunkan anggaran
yakni sebesar 23%. Hasil survei tersebut jugamengungkapkan
temuan bahwa wisatawan Indonesia dilaporkan rata-rata
menghabiskan Rp30,842 juta untuk berlibur tahun 2013 dan
rata-rata anggaran tersebut meningkat sebesar 4% sehingga
menjadi Rp32,150 juta pada tahun 2014 (Rafikasari, 2015).

Tiga survei dari tiga lembaga berbeda tersebut dengan hasil
yang relatif sama, yaitu adanya intensi untuk melakukan
wisata ke leuar negari yang meningkat dan adanya kenaikan
jumlah anggaran yang dibelanjakan dalam setiap kali
perjalanan  wisata. ~ Temuan  survei-survei  tersebut
menunjukkan bahwa pasar wisata luar negeri mengalami
peningkatan seiringdg semakin banyaknya wisatawan asal
Indonesia yang melakukan perjalanan wisata ke luar negeri.
Perkembangan pasar wisata juga ditemukan pada wisata di
dalam negeri, artinya terdapat peningkatan jumlah wisatawan
domestik maupun wisatawan luar negeri yang mengunjungi
berbagai tempat wisata di Indonesia.

Tempat-tempat wisata favorit di Indonesia seperti pulau
Bali dilaporkan terdapat peningkatan jumlah wisatawan, baik
wisatawan domestik maupun wisatawan luar negeri. Menurut
Ardana (Ketua Association of The Indonesian Tours and
Travel Agencies) bahwa pada tahun 2014 telah terjadi
peningkatan jumlah wisatawan yang mengunjungi sebesar 1
juta wisatawan dibandingkan dengan tahun 2013 dan
diidentifikasikan akan terjadi peningkatan jumlah wisatawan
dalam tahun-tahun berikutnya (m.tribunnews.com, 2015).
Berdasarkan data ini  juga diidentifikasikan adanya
peningkatan pasar wisata di dalam negeri yang disebabkan
oleh wisatawan domestik maupun wisatawan luar negeri.

Persaingan perusahaan-perusahaan dalam bidang biro
perjalanan dan wisata terjadi sangat ketat, sebagaimana
pernyataan koordinator Astindo (Asosiasi Perusahaan Penjual
Tiket Penerbangan Indonesia) Surabaya, bahwa dalam
menghadapi ketatnya persaingan diantara perusahaan tour dan
wisata maka akan dibangun sebuah situs bersama keseluruhan
anggota yang tergabung dalam Astindo (Taufik, 2015).

Dalam lingkungan yang bersaing, perusahaan semakin sulit
untuk bisa membangun kesetiaan konsumen karena tuntutan
konsumen semakin tinggi seiring dengan kemudahan
konsumen mendapatkan layanan yang sama dari perusahaan
lainnya (Khan, Raheel, Chughtai, Raza, & Rizwan, 2014, p.
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147). Konsumen semakin sulit untuk mengulang pembelian
pada produk atau layanan yang sama ketika terdapat produk
atau layanan pesaing yang lebih menarik. Kesulitan-kesulitan
untuk meningkatkan kesetiaan konsumen dilihat dari
pengulangan pembelian tersebut juga terjadi pada PT Prima
Wisata Dunia yaitu perusahaan tour dan wisata yang berlokasi
di Jalan Karet 79 Surabaya.

PT Prima Wisata Dunia berdiri tahun 2009 dengan
melayani paket perjalanan wisata baik dalam negeri maupun
luar negeri. PT Prima Wisata Dunia menyediakan team
sebagaimana layaknya event organizer yang mengurus
perjalanan wisata baik dalam negeri maupun luar negeri dan
menyediakan guide yang menjadi informan dan petunjuk
tempat-tempat wisata yang dikunjungi. Pasar yang dilayani
oleh PT Prima Wisata Dunia adalah pasar korporat
(perusahaan) dan pasar perseorang (pribadi). Pelanggan
korporat yang selalu dilayani oleh PT Prima Wisata Dunia
diantaranya adalah Bank Central Asia
(BCA) dan Jawa Pos Group, sedangkan oleh pasar personal
beragam dan menyebar di berbagai wilayah di Indonesia.
Misalnya terdapat pelanggan personal yang ingin melakukan
perjalanan wisata di luar pulau atau luar negeri dan dilayani
oleh PT Prima Wisata Dunia atau juga terdapat pelanggan dari
luar pulau jawa dan ingin melakukan perjalanan wisata di
pulau jawa atau pulau lainnya dan dilayani oleh perusahaan.

Berdasarkan data selama tahun 2014 dan 2015 ditemukan
adanya fenomena masih rendahnya frekuensi pelanggan
personal yang memanfaatkan layanan perusahaan. Data
sebagaimana ditunjukkan dalam Tabel 1. menunjukkan
frekuensi penggunaan jasa tour dan wisata PT Prima Wisata
Dunia.

Tabel 1. Persentase Pelanggan PT Prima Wisata Dunia
Berdasarkan Frekuensi Penggunaan Layanan tahun 2014 dan

2015
No Frekuensi Jumlah Persentase
pelanggan

1 1 kali 88 41%
2 2 kali 49 23%
3 3 kali 54 25%
4 4 kali 24 11%
5 5 kali ke atas R 0%

Jumlah 214 100%

Sumber: PT Prima Wisata Dunia

Berdasarkan data di atas, jumlah pelanggan yang pernah
menggunakan layanan biro perjalanan wisata sejak Januari
2014 — Desember 2015 adalah sebanyak 214 pelanggan.
Berdasarkan data perusahaan, ternyata dari 214 pelanggan
tersebut yang hanya menggunakan jasa perusahaan sebanyak 1
kali adalah 88 pelanggan (41%), sebanyak 2 kali adalah 49
pelanggan (23%), dan sebanyak 3 kali adalah 54 pelanggan
(25%). Sebagian besar pelanggan personal perusahaan dengan
menggunakan layanan sebanyak 1 kali, artinya selama tahun
2014 dan 2015 tidak terjadi perulangan pembelian yang
dilakukan oleh pelanggan dengan persentase paling besar yaitu
41%. Menurut penelitian Khan, Raheel, Chughtai, Raza, &
Rizwan (2014, p. 147) bisa dijelaskan bahwa besarnya jumlah
konsumen dari PT PWD yang tidak mengulang pembelian
selama dua tahun tersebut menunjukkan bahwa kemungkinan

besar konsumen beralih ke pesaing karena banyaknya
perusahaan yang sejenis memudahkan konsumen untuk
mengalihkan pembelian beralih ke pesaing karena banyaknya
perusahaan yang sejenis memudahkan konsumen untuk
mengalihkan pembelian.

Berdasarkan fenomena yang dihadapi oleh PT Prima Wisata
Dunia tersebut, maka manajemen perusahaan harus
memikirkan strategi untuk mempertahankan pelanggan
(mempertahankan pelanggan), sebagaimana pernyataan
Murigi dan Ombui (2014, p. 192) bahwa strategi
mempertahankan pelanggan adalah strategi yang dilakukan
manajemen perusahaan untuk mencegah terjadinya peralihan
pelanggan kepada pesaing.

Kotler dan Keller (2012, p. 139) memberikan
panduan untuk mempertahankan pelanggan, diantaranya
adalah dengan menekan tingkat kegagalan layanan maupun
peningkatan manajemen pelanggan. Untuk itu, dalam
penelitian ini akan dikaji mengenai usaha untuk bisa
mempertahankan pelanggan sehingga diharapkan bisa
memberikan masukan-masukan kepada manajemen
perusahaan terkait dengan upaya untuk bisa mempertahankan
pelanggan sehingga bisa menekan terjadinya peralihan
pelanggan PT Prima Wisata Dunia kepada perusahaan
pesaing.

II. METODE PENELITIAN

Penelitian ini adalah penelitian kualitatif karena penelitian
bertujuan untuk mendekripsikan berbagai temuan sehubungan
dengan perumusan strategi pada perusahaan. Menurut
Hancock, Ockleford, & Windridge (2009, p. 6) dijelaskan
bahwa penelitian kualittaif adalah penelitian yang foskunya
adalah mendeskrisikan dan mengintepretasikan data kualitatif
mengenai konsep atau teori serta evaluasi proses dalam sebuah
organisasi.

Teknik Penetapan Informan

Informan penelitian ini adalah orang-orang yang terlibat
dalam penelitian dan menjadi nara sumber penelitian. Adapun
penetapan informan berdasarkan teknik purposive sampling
yaitu berdasarkan pada tujuan penelitian, sehingga informan
ditetapkan  berdasarkan pada kompetensinya dalam
memberikan informasi terkait dengan permusan strategi pada
PT PWD. Adapun informan yang dipilih adalah:
1. Pemilik PT PWD (pimpinan) (1 orang)
2. Lima orang konsumen PT PWD.

Pemilihan pelanggan sebagai informan sebanyak lima
orang karena dikelompokkan berdasarkan pada frekuensi
menggunakan jasa PT PWD, yaitu 1 orang informan adalah
pelanggan setiap menggunakan jasa biro perjalanan tidak
pernah beralih ke pesaing, satu orang pelanggan yang sering
berganti-ganti perusahaan, dan satu orang pelanggan yang
pernah menggunakan jasa PT PWD tetapi dalam 1 tahun
terakhir tidak menggunakan jasa PT PWD. Pemilihan
pelanggan tersebut agar bisa memberikan masukan berarti
mengenai penilaian terhadap layanan PT PWD dan kinerja
pesaing.

Sumber Data
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Sumber data utama yang digunakan dalam penelitian ini
adalah sumber data primer, yaitu data hasil wawancara dengan
informan penelitian. Data primer dalam penelitian meliputi
data mengenai analisis internal dan ektsetrnal berdasarkan
pada informasi dari nara sumber penelitian.

Teknik Pengumpulan data
Teknik pengumpulan data dalam penelitian ini

menggunakan dua metode, yaitu: wawancara dan
dokumentasi.
Teknik Analisa Data

Adapun langkah dalam teknik analisis data ini adalah
sebagai berikut:
1. Mendokumentasikan hasil wawancara dengan informan
2. Melakukan tabulasi hasil wawancara dalam bentuk tabel
3. Mengidentifikasikan kata kunci (key words)
4. Mendeskripsikan temuan
5. Menetapkan alternatif
Uji Validitas dan Reliabilitas Data

Untuk menguji validitas dan konsistensi (reliabilitas)
jawaban informan penelitian, maka teknik yang digunakan
adalah triangulasi data.

III. HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN

Sejarah PT Prima Wisata Dunia

PT Prima Wisata Dunia didirikan di Surabaya pada
tanggal 11 Desember 2009 berdasarkan Akta Pendirian
Perusahaan yang disahkan oleh Notaris Surabaya. PT Prima
Wisata Dunia memiliki ijin usaha yang dikeluarkan oleh
pemerintah terkait dengan usaha perjalanan biro perjalanan
wisata yang dijalankan.

PT Prima Wisata Dunia didirikan dengan latar
belakang pemanfaatan potensi usaha yang menjanjikan di
bidang industri perjalanan dan pariwisata. Hal ini disebabkan
karena adanya tren peningkatan minat masyarakat untuk
melakukan perjalanan wisata keberbagai daerah tujuan wisata,
baik dalam lingkup domestik maupun mancanegara. Faktor
lainnya adalah dukungan dari maskapai low cost carrier
dengan tarif rendah sehingga masyarakat sudah banyak
memiliki anggaran untuk tujuan wisata dengan budget yang
terjangkau.

Pendiri perusahaan ini sebelumnya memang bekerja pada
perusahaan sejenis yang berlokasi di Jakarta selama 6 tahun,
sehingga memiliki latar belakang yang sesuai untuk industri
biro perjalanan wisata. Selama 6 tahun bekerja di perusahaan
lainnya, menjadi bekal bagi pendiri perusahaan ini untuk bisa
menyusun konsep manajemen operasional dan menyusun
jaringan kerja sama dengan berbagai pihak terkait untuk
mendoirikan usaha biro perjalanan wisata. Dukungan dari
keluarga menjadikan niatan mendirikan usaha bisa terlaksana.

Tahun pertama sejak usaha didirikan, jumlah keseluruhan
karyawan perusahaan ini sebanyak 9 karyawan, dan
jumlahnya meningkat menjadi 12 pada tahun kedua dan
ketiga. Sejak tahun keempat sampai sekarang, jumlah
karyawan PT Prima Wisata Dunia sebanyak 16 karyawan
yang ditempatkan dalam berbagai posisi. Konsep manajemen
usaha ini masih konsep manajemen usaha keluarga, di mana
dominasi pemilik sangat besar dalam penentuan kebijakan-

kebijakan usaha. Meskipun demikian, pemilik juga memahami
dengan baik ilmu manajemen yang diperolehanya sewaktu
kuliah, dan pengalaman selama bekerja di perusahaan lainnya
sehingga bisa diaplikasikan dengan baik meskipun usaha ini
masih menggunakan konsep usaha keluarga.

Latar belakang persaingan yang semakin ketat dalam
industri biro perjalanan wisata, mendorong PT Prima Wisata
Dunia untuk berusaha memberikan pelayanan yang sebaik
mungkin dengan harga bersaing dan mengutamakan
kenyamanan pelanggan. Komitmen untuk memberikan yang
terbaik kepada pelanggan selalu ditekankan kepada seluruh
karyawan sehingga pelanggan memang benar-benar bisa
mendapatkan kepuasan dans elanjutnya tetap setia pada
perusahaan. Sikap disilin, jujur, dan semangat kerja tinggi
merupakan sikap yang harus dimiliki oleh setiap karyawan PT
Prima Wisata Dunia untuk membangun sebuah etos kerja yang
baik sehingga dapat memberikan pelayanan optimal kepada
pelanggan perusahaan.

Analisis Lingkungan Internal
Analisis lingkungan internal perusahaan didasarkan
pada analisis terhadap kinerja tiap divisi dalam perusahaan.
Evaluasi didasarkan pada divisi pemasaran, human resources,
keuangan, operasional, dan sistem informasi dalam
perusahaan. Hasil analisis bisa dijelaskan sebagai berikut:
1. Divisi pemasaran
a. Product
b. Price
c. Promotion
d. Place
2. Divisi Human resources
3. Divisi Keuangan
4. Divisi operasional
a. Fasilitas fisik
b. Layanan Staf
c. Proses layanan
5. Divisi sistem informasi
Analisis Lingkungan Eksternal
1. Five forces porter
Analisis eksternal didasarkan pada five forces porter
didasarkan pada: ancaman pendatang baru, kekuatan suplier,
kekuatan pelanggan, produk subtitusi, dan tingkat persaingan
industri. Penjelasan dari analisis eksternal five forces Porter ini
adalah sebagai berikut:
1. Ancaman pendatang baru
2. Kekuatan suplier
3. Kekuatan pelanggan
4. Produk subtitusi
5. Tingkat persaingan industri.
2. Siklus Hidup industri
1.Jumlah pelanggan
2.Pertumbuhan pasar
3. Perkembangan industri lainnya
3. PEST
Analisis SWOT
Evaluasi lingkungan internal dan lingkungan eksternal bisa
dijelaskan dari analisis strength, weakness, opportunity, dan
treath (SWOT). Berdasarkan pada analisis SWOT tersebut
bisa diajukan berbagai alternatif strategi yang bisa diterapkan
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oleh perusahaan berdasarkan situasi internal dan lingkungan
eskternal yang dihadapi.
1. Kekuatan (Strength)

Sejumlah kekuatan yang dimiliki oleh PT Prima Wisata
Dunia untuk memberikan layanan perjalanan wisata kepada
pelanggan adalah varian paket wisata, kualitas layanan, dan
emphaty staff.

S-1: Varian paket wisata
Berdasarkan tanggapan nara sumber penelitian dari
pelanggan, varian produk wisata merupakan keunggulan
dari PT Prima Wisata Dunia yang bisa ditawarkan
kepada pelanggan. Produk-produk wisata yang beragam
menyebabkan semakin banyaknya pilihan masyarakat
untuk menggunakan layanan PT Prima Wisata Dunia.

S-2: Layanan berkualitas
Berdasarkan tanggapan nara sumber penelitian dari
pelanggan, layanan PT  Prima Wisata Dunia terus
ditingkatkan dari waktu ke waku. Misalnya dulu belum
melayani pesanan tiket wisata secara online tetapi sekarng
sudah menggunakan sistem online.

S-3: Emphaty staf
Berdasarkan tanggapan nara sumber penelitian dari
pelanggan, staff dari PT Prima Wisata Dunia telah
dipersiapkan untuk mampu memberikan layanan yang
optimal kepada pelanggan. Staff PT Prima Wisata Dunia
bersikap ramah kepada pelanggan sehingga pelanggan
bisa merasa nyaman ketika berinteraksi dengan staff
layanan.

2. Kelemahan (Weakness)

Selain kekuatan, PT Prima Wisata Dunia juga memiliki
sejumah kelemahan. Sejumah kelemahan dari PT Prima
Wisata Dunia berdasatkan informasi dari narasumber
penelitian adalah sebagai berikut:

W-1: Sumberdaya keuangan
Hasil evaluasi terhadap wawancara dengan nara sumber
yaitu pemilik perusahaan, bisa dijelaskan bahwa
sumberdaya keuangan PT Prima Wisata Dunia masih
terbatas dan berbeda jika dibandingkan dengan agen
wisata yang sudah besar seperti Haryono Travel. Kondisi
sumberdaya  keuangan tersebut menyebabkan
keterbatasan PT  Prima Wisata Dunia untuk bisa
memberikan layanan.

W-2: Diferensiasi Harga
Diferensiasi harga dari PT Prima Wisata Dunia juga
amsih dinilai lemah dibandingkan dengan pesaingnya.
Diferensiasi yang masih lemah bersifat tidak
menguntungkan PT Prima Wisata Dunia. Keterbatasan ini
disebabkan karena masih terbatasnya jumlah pelanggan
yang bisa dilayani oleh PT Prima Wisata Dunia.

W-3: Promosi lemah
PT Prima Wisata Dunia tidak menganggarkan dana
untuk kegiatan promosi. Jika terdapat anggaran promosi
maka besaran anggaran tersebut relatif kecil.

W-4: Jumlah sumberdaya manusia
Jumlah sumberdaya manusia dinilai masih kurang
sehingga dalam PT Prima Wisata Dunia tidak terdapat
divisi HRD, divisi keuangan. Semua fungsi HRD maupun
keuangan dirangkap oleh pimpinan. Alasan tidak adanya
divisi-divisi tersebut adalah efisiensi biaya karena

semakin banyak karyawan yang dipekerjakan di PT
Prima Wisata Dunia berarti identik dengan biaya yang
besar.

3. Peluang (Opportunities)

Sejumlah peluang yang bersumberkan dari lingkungan
eksternal diantaranya adalah sebagai berikut:

O-1: Pembangunan infrastruktur seperti jalan raya yang

semakin baik.

Pembangunan infratruktur seperti jalan raya, bandar udara
di berbagai daerah di Indonesia ikut memberikan peluang
untuk bisnis perjalanan wisata karena memudahkan
transportasi atau perjalanan selama menikmati layanan
wisata.

0-2: Lingkungan sosial yang berkembang dan mendukung

usaha
Lingkungan sosial ini adalah lingkungan masyarakat yang
semakin menyadari kebutuhan berwisata. Perkembangan
lingkungan sosial ini bersifat menguntungkan bagi PT
Prima Wisata Dunia.

0O-3: Lingkungan teknologi mendukung kehidupan masyarakat

di berbagai bidang
Lingkungan teknologi bersifat mendukung operasional PT
Prima Wisata Dunia.  Perkembangan teknologi dapat
diadopsi oleh PT Prima Wisata Dunia untuk
meningkatkan layanan kepada pelanggan.

0-4: Industri pariwisata yang berada pada fase pertumbuhan
fase pertumbuhan dari industri pariwisata juga ikut
memberikan peluang terhadap usaha yang dijalankan oleh
PT Prima Wisata Dunia. Perusahaan bisa
mengoptimalkan pertumbuhan industri pariwisata untuk
ikyt mendukung penjualan.

4. Ancaman (Treath)

Ancaman-ancaman  muncul  dari  lingkungan
eksternal. Perkembangan lingkungan eksternal yang tidak
menguntungkan otd akan memberikan ancaman pada
keberhasilan usaha.

T-1: Kondisi politik kurang kondusif
Berbagai aksi demonstrasi yang berlatar belakang politik
yang banyak terjadi khususnya akhir Desember 2016
maupun awal tahun 2017 menunjukkan bahwa kondisi
politik kurang kondusif dan menjadi ancaman bagi PT
Prima Wisata Dunia dalam aktivitas operasional. Dampak
dari situasi ini adalah masyarakat semakin enggan untuk
bepergian jauh termasuk untuk kepentingan berwisata,
baik dalam negeri maupun luar negeri.

T-2: Isu keamanan
Isu keamanan menjadi menurun seiring dengan gencarnya
berbagai isu negatif sehingga mendorong masyarakat
enggan untuk traveling. Dampak dari situasi ini juga sama
yaitu masyarakat semakin enggan untuk bepergian jauh
termasuk untuk kepentingan berwisata, baik dalam negeri
maupun luar negeri.

T-3: Pendatang baru
Semakin bnyaknya pendatang baru dalam bisnis biro
perjalanan wisata ikut mempengaruhi persaingan yang
semakin ketat. Semakin banyaknya pendatang baru berarti
persaingan terjadi semakin ketat karena semakin
banyaknya pelaku pasar dalam bisnis ini.
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Matrik SWOT

Berdasarkan pada deskripsi kekuatan, kelemahan,
peluang, dan ancaman, maka matrik SWOT menjelaskan
pertemuan diantara sisi internal dan sisi eksternal yang
menjadi acuan untuk memilih strategi.

Tabel 2.
SWOT Analysis
Kekuatan
(Strength) (S) Kelemahan (Weakness)
- Varian paket W)
Internal wisata - Sumberdaya keuangan
/ - Layanan - Diferensiasi Harga
Eksternal berkualitas - Promosi lemah
- Emphaty staf - Jumlah sumberdaya
manusia
kurang
Peluang
(Opportunities) (O) STRATEGI W-O
- Pembangunan 1. Bekerjasama dengan
infrastruktur STRATEGI S-O emerintah daerah
seperti jalan raya 1. Menambah unfuk
yang semakin destinasi promosi wisata
baik. wisata dalam
- Lingkungan sosial negeri 03(Wl W2,W3,01,02,
yang berkembang (S1,S2,S3, Ol, (1)4)
ﬁz;ht;endukung 0264) 2. Bekerja sama dengan
- Lingkungan 2. Meningkatkan unf:]:usahaan sejems
teknologi yang layanan program paket wisata
mendukung booking (WL.W2,W3,01,02
kehidupan online 03 T
masyarakat di (S1,S2,S3, 03) 0’4)

berbagai bidang
- Industri pariwisata

dalam fase
pertumbuhan
Ancaman (Treath) STRATEGI S-T
(M
- Kondisi politik I Bekerjasama
dengan
yang memanas
dengan perusahaan
menciptakan layanan
keresali)lan pendukung STRATEGI S-W
masvarakat (S1,S2,S3, T1, 1. Bekerjasama dengan
- Isu kZamanan T2, perusahaan asuransi
menurun T3) (WI1,W2,W3, T1, T2,
- Pen daltlaﬁ baru 2. Bekerjasama T3)
g ban dengan
terutama dari
perusahaan
perusahaan- S
erusahaan wisata | S9SN
pel (S1,82,83, T1,
asing yang
.| T2,
membuka agen di T3)
Indonesia

Implikasi manajerial

Implikasi manajerial berhubungan dengan upaya manajer
perusahaan untuk terus melakukan evaluasi terhadap
lingkungan internal dan lingkungan eskternal sehingga bisa
terus memantau kekuatan dan kelemahan perusahaan serta
berbagai peluang serta ancaman dari lingkungan eskternal.
Manajers elayaknya untuk terus melakukan evaluasi dari
sumberdaya internal perusahaan dengan terus meningkatkan

kemampuan sumberdaya internal perusahaan untuk
mendukung aktivitas operasional perusahaan.
Manajer juga selayaknya melakukan evaluasi secara

berkelanjutan mengenai perubahan lingkungan eksternal
khususnya pelanggan maupun pesaing untuk melakukan
evaluasi terhadap perubahan perilaku pelanggan. Perubahan

perilaku pelanggan harus terus dipantau oleh perusahaan agar
PT Prima Wisata Dunia mampu memberikan layanan yang
sesuai dengan keianginan pelanggan.

IV. KESIMPULAN DAN SARAN

Kesimpulan
Berdasarkan pada hasil pembahasan, maka kesimpulan dari
penelitian ini adalah sebagai berikut:

1.PT PWD memiliki sejumlah keunggulan yang menjadi
penguat layanan kepada pelanggan. Kekuatan tersebut
meliputi: ketersediaan varian paket wisata, layanan
berkualitas, emphaty staf pemberi layanan.

2. Sedangkan kelemahan-kelemahan yang dimiliki oleh PT
PWD diantaranya: sumberdaya keuangan, diferensiasi
harga, lemahnya aktivitas promosi.

3. Peluang-peluang dari lingkungan eskternal yang bisa
berdampak positif bagi PT PWD. Lingkungan eksternal
yang memberikan peluang bagi perusahaan adalah
lingkungan ekonomi, lingkungan sosial, lingkungan
teknologi, dan fase pertumbuhan untuk industri
pariwisata.

4. Sedangkan ancaman dari lingkungan eksternal yang
berimplikasi negatif terhadap PT PWD adalah lingkungan
politik. Kondisi politik memberikan dampak negatif
karena berbagai isu bahkan menyangkut isu SARA di
tanah air. Kondisi ini mencemaskan masyarakat sehingga
berdampak negatif bagi usaha.

5. Pilihan strategi perusahaan yaitu: strategi diversifikasi,
strategi diferensiasi, strategi integrasi ke depan dan
strategi integrasi horisontal, serta strategi integrasi ke
belakang dinilai akan mampu mempertahankan pelanggan
perusahaan.

Saran

Berdasarkan pada kesimpulan di atas, maka saran yang
diajukan bahwa sebaiknya empat alternatif strategi, yaitu:
menjalin kerja sama hulu hilir, melakukan kegiatan promosi
lebih aktif, meningkatkan kualita slayanan dan meningkatkan
kepercayaan, serta meningkatkan diferensiasi layanan bisa
dilakukan secara bersamaan. Hal ini perlu diperhatikan karena
akan mampu meningkatkan kinerja layanan PT PWD
khususnya dihadapkan pada peluang dan ancaman yang ada.
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