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 BAB I  

PENDAHULUAN 

A.  Latar Belakang 

Pariwisata merupakan industri yang terus berkembang di berbagai belahan 

dunia, termasuk Indonesia, sebagai negara dengan kekayaan alam dan budaya yang 

melimpah. Keberhasilan suatu destinasi pariwisata tidak hanya ditentukan oleh 

keindahan alamnya tetapi juga oleh kualitas layanan yang diberikan kepada para 

wisatawan. Salah satu aspek penting dalam industri pariwisata adalah penanganan 

paket inbound tour, di mana perusahaan perjalanan berperan sebagai perantara 

untuk mengelola perjalanan wisatawan yang berkunjung ke suatu destinasi. 

ICS Travel Group Bali, sebagai salah satu biro perjalanan wisata (BPW) 

terkemuka di Kawasan Asia Tenggara yang memilki kantor cabang di Bali, 

memiliki tanggung jawab untuk menyediakan layanan yang berkualitas kepada 

mitra bisnisnya. Salah satu mitra bisnis yang signifikan di Asia India Inbound 

Market adalah Trip Factory Agent dengan kantor pusat di Bangalore, Mumbai 

India. Trip Factory Agent mempercayai ICS Travel Group Bali khususnya Asia 

India Inbound Market sebagai mitra yang dapat mengelola dengan baik perjalanan 

wisata klien mereka yang umumnya berasal dari negara India yang datang ke 

Indonesia, khususnya di destinasi yang menjadi fokus mereka Bali dan destinasi 

popular lainnya di Indonesia. Pada dasarnya, Asia India Inbound Market di ICS 

Travel Group Bali tidak hanya menangani Inbound tour dari Trip Factory Agent 

tetapi juga bermitra dengan beberapa agent perjalanan yang didominasi berkantor 
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di India. Trip Factory Agent dipilih karena memberikan klien atau wisatawan yang 

paling banyak dibandingkan dengan agent perjalanan lain. Pada tahun 2023 saja, 

Trip Factory Agent memberikan kontribusi paket inbound sebanya 1.334 paket 

dengan omset penjualan mencapai 975 juta rupiah. 

Paket inbound tour merupakan penawaran layanan yang mencakup berbagai 

aspek perjalanan wisata, termasuk akomodasi, transportasi, dan pengalaman wisata 

unik. Dalam konteks ini, penanganan paket inbound tour dari Trip Factory Agent 

oleh staff Inbound Asia India di ICS Travel Group menjadi fokus utama. Trip 

Factory Agent, sebagai agen perjalanan asal India, memiliki kebutuhan dan harapan 

tertentu terkait penanganan perjalanan wisatawan mereka di Indonesia. 

Menciptakan pengalaman wisata yang memuaskan, penanganan paket 

inbound tour menjadi hal yang krusial. Berbagai aspek, seperti pemesanan 

akomodasi, pengaturan transportasi, dan penyediaan pengalaman wisata lokal, 

harus diorganisir dengan baik agar wisatawan dapat menikmati perjalanan mereka 

tanpa kendala. 

Sejalan dengan perkembangan teknologi, sistem pemesanan online Nexus 

DMC, Vendor Portal, dan ICS M-Travel menjadi bagian integral dari proses 

penanganan paket inbound tour mulai dari persiapan, pelaksanaan hingga evaluasi. 

Memahami cara kerja sistem-sistem tersebut melalui metode observasi partisipatif, 

wawancara, dokumentasi, dan kepustakaan menjadi penting untuk memastikan 

efisiensi dan keberhasilan penanganan paket inbound tour di ICS Travel Group. 

Dengan mempertimbangkan pentingnya peran penanganan paket inbound 

tour Asia India di ICS Travel Group Bali, tugas akhir ini dilakukan untuk 
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mengeksplorasi dan menganalisis cara kerja serta tantangan yang dihadapi oleh 

staff Inbound Asia India di ICS Travel Group dalam menangani paket inbound tour 

dari Trip Factory Agent. Kesimpulan dari tugas akhir ini diharapkan dapat 

memberikan wawasan yang lebih dalam mengenai strategi dan tindakan yang perlu 

diambil untuk meningkatkan kualitas layanan dalam penanganan paket inbound 

tour. 

B. Rumusan Masalah 

1. Bagaimana prosedur penanganan paket inbound tour dari Trip Factory 

Agent oleh Staff Inbound Asia India di ICS Travel Group Bali? 

2. Kendala apa saja yang dihadapi dan cara mengatasinya dalam menangani 

paket inbound tour dari Trip Factory Agent oleh Staff Inbound Asia India 

di ICS Travel Group Bali? 

C. Tujuan dan Kegunaan Penulisan Tugas Akhir 

1. Tujuan Penulisan 

Adapun tujuan dari tugas akhir ini adalah sebagai berikut: 

a. Untuk mengetahui prosedur penanganan inbound tour dari Trip Factory 

Agent oleh Staff Inbound Asia India di ICS Travel Group Bali. 

b. Untuk mengetahui kendala yang dihadapi dan cara mengatasinya dalam 

menangani paket inbound tour dari Trip Factory Agent oleh Staff Inbound 

Asia India di ICS Travel Group Bali 

2. Kegunaan Penulisan 

Adapun kegunaan dari tugas akhir ini adalah sebagai berikut: 
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a. Bagi Mahasiswa 

1. Salah satu syarat yang harus dipenuhi dalam menyelesaikan pendidikan Diploma 

III di Kampus Politeknik Negeri Bali Jurusan Pariwisata Program Studi Usaha 

Perjalanan Wisata serta untuk mempraktekkan dan membandingkan teori yang 

telah didapat di kampus dengan pengalaman yang didapat di lapangan atau industri. 

 2. Untuk menambah pengetahuan dan wawasan di bidang Management 

Destination Company khususnya prosedur penanganan paket inbound tour di B2B 

Company 

b. Bagi Politeknik 

Sebagai tambahan referensi oleh mahasiswa terutama pada Program Studi 

Usaha Perjalanan Wisata Jurusan Pariwisata mengenai keadaan dan kenyataan 

yang sebenarnya di industri pariwisata dan bagaimana kita menghadapi situasi 

saat ini serta nantinya dapat digunakan sebagai contoh dalam penyusunan tugas 

akhir. 

c. Bagi Perusahaan 

Sebagai bahan referensi tambahan yang dapat bermanfaat dalam 

meningkatkan pengetahuan mengenai penanganan paket inbound tour dari Trip 

Factory Agent di ICS Travel Group Bali. Tugas akhir ini diharapkan juga dapat 

memberikan suatu masukan bagi Departemen Inbound Asia India di ICS Travel 

Group Bali agar operasional kerja nantinya akan menjadi semakin baik kedepannya. 

D. Metodologi Penulisan  

1. Metode dan Teknik Pengumpulan Data 
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Adapun metode dan teknik pengumpulan data yang digunakan dalam penulisan 

tugas akhir ini adalah sebagai berikut: 

a. Metode Observasi 

Metode observasi ini dilakukan dengan cara melakukan pengamatan dan terlibat 

langsung kemudian melakukan pencatatan sehingga data yang diperoleh lebih 

akurat dan terpercaya, terutama yang berkaitan dengan prosedur penanganan paket 

inbound tour dari Trip Factory Agent yang dilakukan oleh Staff Inbound Asia India 

Market Di ICS Travel Group Bali. 

b. Metode Wawancara 

Metode wawancara merupakan metode pengumpulan data dengan cara 

melakukan tanya jawab secara langsung dengan orang-orang yang memiliki 

keahlian pada bidangnya, dan narasumber saya dalam memperoleh data adalah 

Travel Designer Manager Asia/India, Senior Travel Designer Asia/India, 

Reservation Executive India & Asia dan Operation Executive India & Asia 

c. Metode Kepustakaan 

Metode kepustakaan merupakan suatu metode pengumpulan data dengan 

membaca dan mendapatkan informasi melalui studi pustaka serta merangkum 

buku-buku yang berhubungan dengan laporan dan mencatat data-data yang 

diperlukan dari literatur yang ada kaitannya dengan permasalahan dalam tugas 

akhir ini. 

2. Metode dan Teknik Analisis Data 

Teknik analisis yang digunakan dalam penulisan tugas akhir ini adalah teknik 

analisis deskriptif yaitu dengan cara menguraikan data secara sistematis untuk 
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menjawab permasalahan yang didapat selama praktek kerja lapangan di ICS Travel 

Group Bali 

3. Metode dan Teknik Penyajian Hasil Analisis 

Metode penyajian hasil analisis yang penulis gunakan dalam penulisan tugas 

akhir ini adalah sebagai berikut: 

a. Metode Formal 

Menyajikan hasil analisis dengan tabel, tanda baca, gambar, dan foto-foto yang 

berkaitan dengan prosedur penanganan paket inbound tour dari Trip Factory Agent 

yang dilakukan oleh Asia/India Inbound Market di ICS Travel Group Bali. 

b. Metode Informal 

Menyajikan data hasil analisis dengan kata-kata yang dipaparkan dalam tugas 

akhir guna menjelaskan informasi terkait dengan prosedur penanganan paket 

inbound tour dari Trip Factory Agent yang dilakukan oleh Asia/India Inbound 

Market di ICS Travel Group Bali. 
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 BAB V 

KESIMPULAN DAN SARAN 

A. Kesimpulan 

Laporan yang penulis buat ini menguraikan secara rinci prosedur 

penanganan paket inbound tour dari Trip Factory oleh staf Inbound Asia India di 

ICS Travel Group. Prosedur ini dimulai dari tahap persiapan dan konfirmasi 

booking, yang melibatkan pengecekan email booking summary, perhitungan harga 

paket wisata di M-Travel, konfirmasi booking di Nexus Dashboard, hingga 

pembuatan nomor referensi BAL dan penambahan paket wisata ke spreadsheet 

internal. Tahap ini bertujuan untuk memastikan bahwa semua informasi dan harga 

telah diverifikasi dan disiapkan dengan benar sebelum perjalanan dimulai. 

Tahap pelaksanaan mencakup persiapan welcome kit dan dokumen untuk 

driver atau guide, pemesanan transportasi dan tour guide sesuai itinerary, serta 

penyusunan expenses operational. Selain itu, tahap ini juga melibatkan pengarahan 

kepada tour guide atau driver, rekonfirmasi semua supplier terkait, dan monitoring 

pelaksanaan tour untuk memastikan perjalanan berjalan lancar. Operation 

Executive berperan penting dalam memonitoring dan menangani masalah yang 

mungkin muncul selama tour berlangsung. 

Tahap evaluasi dan pelaporan merupakan langkah akhir yang penting untuk 

memastikan kualitas dan efisiensi operasional. Proses ini melibatkan pengumpulan 

dan pemeriksaan laporan dari guide atau driver, pengecekan balance for expenses 
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sesuai nota, evaluasi komentar tamu, pembaruan sistem M-Travel dengan aktual 

expenses, dan penyerahan laporan balance ke departemen akuntansi. Evaluasi yang 

teliti membantu mengidentifikasi area perbaikan dan memastikan bahwa layanan 

yang diberikan sesuai dengan standar yang diharapkan. 

Laporan yang penulis buat ini juga menyoroti berbagai kendala yang 

dihadapi oleh staf Asia India Market dalam menangani paket wisata dari Trip 

Factory,seperti miskomunikasi jam penjemputan, pembatalan mendadak, 

penyesuaian harga tanpa pemberitahuan, dan permintaan tambahan dari tamu. 

Untuk mengatasi kendala ini, diperlukan komunikasi yang efektif, rencana 

cadangan yang matang, dan fleksibilitas dalam menanggapi perubahan situasi. 

Dengan demikian, staf dapat menjaga kualitas layanan dan kepuasan pelanggan. 

Secara keseluruhan, laporan yang penulis buat ini memberikan panduan 

komprehensif dan mendetail tentang proses penanganan paket inbound tour, mulai 

dari persiapan hingga evaluasi akhir. Dengan memahami setiap tahapan dan potensi 

kendala, staf Inbound Asia India di ICS Travel Group dapat meningkatkan kinerja, 

mengoptimalkan pengalaman wisatawan, dan meminimalkan risiko operasional, 

sehingga memastikan keberhasilan dan kelancaran setiap perjalanan wisata yang 

diselenggarakan. 

B. Saran 

Berdasarkan prosedur, kendala, dan solusi yang telah dijelaskan dalam laporan 

ini, penulis memilki beberapa saran yang dapat diterapkan oleh berbagai pihak yang 

terlibat sebagai berikut: 

1. Bagi Staf Inbound Asia India di ICS Travel Group: 
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Peningkatan komunikasi internal seperti memastikan semua informasi terkait 

booking, perubahan harga, dan jadwal diteruskan dengan cepat dan akurat antar 

anggota tim untuk menghindari miskomunikasi dan lakukan pelatihan berkala 

untuk Operation Executive, tour guide, dan driver tentang penanganan situasi 

darurat dan keterampilan komunikasi agar dapat merespons masalah secara efektif. 

2. Bagi Manajemen ICS Travel Group: 

 Perbarui dan tingkatkan sistem manajemen tur seperti M-Travel dan Nexus 

Dashboard untuk memastikan keakuratan data dan memudahkan akses informasi 

oleh semua pihak dan kembangkan protokol standar operasional (SOP) untuk 

penanganan paket wisata yang mencakup setiap tahapan dari persiapan hingga 

evaluasi, sehingga semua staf mengikuti prosedur yang sama. 

3. Bagi Supplier dan Mitra Kerja: 

Bagi supplier dan mitra kerja untuk meningkatkan komunikasi dan kerjasama 

dengan supplier transportasi, hotel, dan penyedia jasa lainnya untuk memastikan 

kesepakatan harga dan layanan sudah jelas dan disepakati sebelumnya  dan buatlah  

kontrak dan perjanjian yang jelas dengan semua mitra kerja untuk menghindari 

perubahan mendadak dan memastikan bahwa semua pihak memahami kewajiban 

dan tanggung jawab mereka. 

4. Bagi Pihak Kampus Politeknik Negeri Bali: 

Saran buat pihak kampus adalah agar menyesuaikan kurikulum dan materi ajar 

dengan kebutuhan industri pariwisata saat ini, termasuk pengetahuan tentang sistem 

manajemen tur modern dan keterampilan komunikasi yang efektif,menigkatkan 

kolaborasi dengan perusahaan-perusahaan pariwisata seperti ICS Travel Group 
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untuk program magang dan pelatihan kerja sehingga mahasiswa dapat memperoleh 

pengalaman praktis dan pemahaman yang lebih baik tentang dinamika industri serta 

gunakan umpan balik dari alumni yang sudah bekerja di industri pariwisata untuk 

terus memperbaiki dan menyesuaikan program pendidikan sesuai dengan tuntutan 

pasar kerja.
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