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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

 

A. Latar Belakang  
 

Pariwisata pada dasarnya merupakan suatu kegiatan perjalanan manusia baik 

secara perorangan maupun kelompok dengan tujuan tidak mencari nafkah atau 

pekerjaan, akan tetapi untuk bersenang-senang serta mendapatkan pengalaman 

yang menarik (Ridwan & Aini, 2019). 

Pariwisata juga dapat diartikan suatu perpindahan atau perputaran dari satu titik 

tertentu dan akan kembali lagi ke titik semula, sehingga bernilai suatu perjalanan 

yang berputar (Wirawan, 2022). Biasanya motivasi seseorang untuk melakukan 

perjalanan wisata ke suatu tempat dikarenakan adanya keinginan untuk mengetahui 

dengan melihat secara langsung keindahan dan keunikan suatu daya tarik wisata, 

baik itu alam maupun budaya serta kondisi geografis yang berbeda dengan yang 

tidak ada di tempat tinggalnya.  

Selain itu, pariwisata merupakan salah satu penyumbang devisa terbesar di 

Indonesia. Oleh sebab itu, diperlukan jasa pelayanan yang berkualitas sehingga 

dapat memuaskan hati para wisatawan sehingga menyebabkan mereka tertarik 

untuk datang kembali. Pariwisata juga merupakan industri terbesar di dunia yang 

diakui sebagai alat dominan untuk pertumbuhan ekonomi. Bisnis pariwisata 

dipandang sebagai sektor yang paling menguntungkan dan berkembang pesat 

karena mencakup beragam orang, aktivitas, fasilitas, pelayanan dan daerah tujuan 
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wisata. (Maghfira, 2023). Dengan demikian, tidak hanya meningkatkan lapangan 

pekerjaan, akan tetapi dapat membantu memajukan perekonomian nasional. 

Keindahan alam dan kebudayaan yang berbeda-beda di masing-masing daerah 

membuat kepariwisataan di Indonesia menjadi begitu dikenal. Keramahtamahan 

penduduknya menjadi nilai tambah tersendiri yang menjadi ciri khas. Salah satu 

daerah tujuan wisatawan yang paling banyak dikunjungi yakni Pulau Bali, 

merupakan salah satu lokasi pariwisata dunia yang terkenal karena menawarkan 

keindahan alam yang memukau, budaya dan tradisi yang kaya. Demikian halnya, 

berdasarkan dengan data Badan Pusat Statistik Provinsi Bali Tahun 2023 tentang 

Pariwisata Provinsi Bali per Desember Tahun 2022 bahwa kunjungan wisatawan 

mancanegara langsung ke Provinsi Bali pada bulan Desember 2022 mencapai 

287.398 kunjungan. Australia merupakan negara asal wisatawan terbesar dengan 

presentase sebesar 25,01% dari total kunjungan (Raharjo, 2023).  

Kemajuan pariwisata Bali didukung oleh berbagai fasilitas penunjang, yakni 

seperti biro perjalanan wisata (selanjutnya disingkat BPW), akomodasi, restaurant, 

dan berbagai sarana transportasi. Transportasi merupakan sarana yang berperan 

dalam kehidupan manusia, baik untuk keberlangsungan interaksi antara manusia, 

maupun sebagai alat untuk memudahkan manusia dalam memindahkan sesuatu dari 

satu tempat ke tempat yang lain. Dapat dikatakan sebagai unsur terpenting dalam 

perkembangan suatu negara, karena transportasi menjadi salah satu dasar 

pembangunan ekonomi dan perkembangan masyarakat serta pertumbuhan.  

(Fatimah, 2019) 
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 Pada uraian berikut ini dijelaskan secara khusus tentang transportasi darat. 

Transportasi darat merupakan segala bentuk transportasi yang menggunakan akses 

jalan untuk mengangkut penumpang atau barang. Serta sebagai salah satu alat 

penunjang yang utama dalam industri pariwisata, semakin mudah suatu tempat 

wisata dijangkau, maka ketertarikan wisatawan untuk mengunjungi tempat tersebut 

semakin besar. Seiring dengan perkembangan teknologi dan informasi saat ini, 

pelayanan pemesanan transportasi dapat dilakukan secara online melalui website 

perusahaan BPW. Seperti halnya yang dilakukan oleh salah satu BPW yang 

bernama ICS Travel Group. 

ICS Travel Group merupakan salah satu BPW terbesar di Kawasan Asia 

Tenggara. Kantor ICS di Bali menyediakan jasa pengelolaan wisata seperti 

pemesanan transportasi seperti bus dan mobil, pemesanan hotel, paket inbound 

serta outbound tour. ICS Travel merupakan perusahaan business to business yang 

biasa disebut dengan istilah “B to B” karena berbisnis dengan beberapa perusahaan 

BPW di berbagai negara. Adapun salah satu mitra bisnisnya di Australia bernama 

Luxury Escapes. Perusahaan BPW ini mempercayai ICS sebagai perpanjangan 

tangannnya di Indonesia, khususnya di Bali. Dengan kata lain, penanganan 

perjalanan wisata dari kliennya yang bertujuan ke Bali dilimpahkan sepenuhnya 

untuk dikelola oleh ICS. Adapun B to B Agreement antara LE dengan ICS Travel 

seperti menyediakan pelayanan transportasi, bundles package, experience, serta 

package tour. Salah satunya yaitu bundles package yang merupakan gabungan dari 

beberapa service yang ditawarkan kepada calon wisatawan bagi suatu perusahaan, 
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tujuan ditawarkannya untuk mempermudah wisatawan saat melakukan perjalanan 

jika ingin berkunjung ke suatu negara. 

Untuk melakukan pemesanan layanan tersebut, diketahui bahwa digunakan 

beberapa sistem yakni M-Travel, Vendor Portal, ICS Travel Staff Quasar. Dalam 

rangka memahami mengenai cara kerja sistem tersebut, maka telah dilakukan 

penelusuran melalui beberapa metode yakni observasi partisipatif, metode 

wawancara, metode dokumen, dan metode kepustakaan. Data yang sudah 

dikumpulkan kemudian dianalisis dan disajikan dengan metode kualitatif.  

Alasan penulis mengambil judul ini sebagai Tugas Akhir karena saat 

melakukan praktek kerja lapangan penulis mengamati dan melakukan observasi 

bahwa tamu LE lebih banyak memesan layanan bundles package ini, karena akan 

memudahkan tamu saat arrival dan departure. Jumah tamu yang melakukan 

pemesanan service ini setiap harinya sekitar max 5-10 pax. Selain itu penulis juga 

memiliki tugas dalam pemesanan service bundles packages ini yaitu memasukan 

booking-an dari tamu ke sistem M-Travel. Oleh karena itu, penulis tertarik untuk 

mengambil judul ini sebagai Tugas Akhir. 

Hasil analisis pada tulisan ini diharapkan dapat memberikan pemahaman yang 

menyeluruh mengenai penanganan dan kendala pada bidang terkait. Dengan 

demikian, dapat dikemukakan suatu kebaruan terutama pada jenis produk dan cara-

cara penanganan pada bidang terkait.  

B. Rumusan Masalah  

 

Berdasarkan latar belakang yang telah di uraikan di atas, maka rumusan 

masalah yang akan dipaparkan adalah:  
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1. Bagaimanakah penanganan reservasi Bundles Package oleh Luxury Escapes di 

ICS Travel Group? 

2. Kendala apa sajakah yang ditemukan selama penanganan reservasi Bundles 

Package oleh Luxury Escapes di ICS Travel Group? 

C. Tujuan dan Kegunaan Penulisan Laporan Tugas Akhir  

 

Berdasarkan rumusan masalah yang telah diuraikan di atas, maka tujuan dan 

kegunaan penulisan tugas akhir ini adalah sebagai berikut:  

1. Tujuan Penulisan Proposal Tugas Akhir 

  Tujuan yang ingin dicapai dari penulisan tugas akhir ini sebagai berikut: 

a. Untuk mengetahui bagaimana penanganan reservasi Bundles Package oleh 

Luxury Escapes di ICS Travel Group. 

b. Untuk mengetahui kendala-kendala apa sajakah yang ditemukan saat 

melakukan penanganan pemesanan reservasi Bundles Package oleh Luxury 

Escapes di ICS Travel Group. 

2. Kegunaan Penulisan Proposal Tugas Akhir 

Adapun kegunaan penulisan Tugas Akhir ini adalah: 

a. Bagi Mahasiswa 

Sebagai salah satu syarat guna untuk menyelesaikan pendidikan Diploma III 

Usaha Perjalanan Wisata pada jurusan Pariwisata Politeknik Negeri Bali. Dan 

proposal tugas akhir ini disusun untuk mendapatkan informasi, memperluas 

wawasan, serta untuk membandingkan ilmu yang didapatkan saat kuliah di 

Politeknik Negeri Bali dengan kenyataan yang ada di dunia industri melalui 
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ICS Travel Group, kemudian menjadikannya sebagai bahan referensi yang 

diharapkan dapat berguna di masa mendatang. 

b. Bagi Politeknik Negeri Bali  

Untuk menambah referensi baru yang bisa dijadikan bahan ide atau ilmu bagi 

seluruh mahasiswa program studi Usaha Perjalanan Wisata Jurusan Pariwisata 

tentang penanganan reservasi Bundles Package yang dapat dibaca di 

perpustakaan Politeknik Negeri Bali.  

c. Bagi ICS Travel Group 

Sebagai masukan bagi ICS Travel Group dalam upaya meningkatkan 

pelayanan terbaik yang akan diberikan kepada calon wisatawan serta untuk 

mengetahui hal apa saja yang perlu diperhatikan dalam penanganan kasus 

tersebut.  

D. Metodologi Penyusunan Tugas Akhir 
 

Ada beberapa metode yang digunakan untuk memperoleh data yang 

dipergunakan antara lain: 

1. Metode dan Teknik Pengumpulan Data 

a. Metode Observasi 

Metode observasi merupakan salah satu teknik pengumpulan data yang 

dilakukan melalui suatu pengamatan secara langsung yang disertai dengan 

adanya berbagai pencatatan terhadap objek penelitian. Selain itu metode 

observasi ialah metode yang akurat dan mudah dalam melakukan pengumpulan 

data serta bertujuan untuk menggali informasi dan memahami segala kegiatan 

yang berlangsung yang menjadi penelitiannya. 



7 
 

 

 

Dalam hal ini penulis melakukan observasi atau pengamatan secara langsung 

pada bagian reservasi Luxury Escapes di ICS Travel. Melalui pengamatan ini 

penulis bisa mendapatkan informasi secara lengkap dan jelas. 

b. Metode Wawancara  

Metode wawancara ialah kegiatan tanya jawab yang dilakukan secara langsung 

antara dua orang atau lebih, ada juga yang mendefinisikan metode ini 

merupakan suatu bentuk komunikasi lisan yang dilakukan secara terstruktur 

baik secara langsung maupun tidak langsung.  

Seperti halnya yang dilakukan penulis untuk melakukan wawancara secara 

langsung kepada bagian reservasi Luxury Escapes dari ICS Travel Group untuk 

mengetahui informasi mengenai laporan yang akan dibahas. Dalam melakukan 

metode ini dibantu dengan mencatat jawaban dari yang telah dijawab oleh 

narasumber. 

c. Metode Dokumentasi 

Pada metode ini merupakan suatu proses untuk memperoleh data dan informasi 

dalam bentuk data, dokumen, dan gambar yang berupa laporan serta 

keterangan dari department Luxury Escapes yang dapat mendukung dalam 

menyelesaikan penulisan tugas akhir.  

d. Metode Kepustakaan  

Merupakan suatu metode yang digunakan untuk mengumpulkan informasi dan 

data dengan bantuan berbagai macam material yang ada diperpustakaan 

maupun dari sumber internet seperti dokumen, buku, majalah. Selain itu 

metode kepustakaan ialah metode yang mempelajari berbagai buku referensi 
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serta hasil penelitian sebelumnya yang sejenis berguna untuk mendapatkan 

landasan teori mengenai masalah yang akan diteliti 

2. Metode dan Teknik Analisis Data  

Metode analisis yang digunakan dalam penulisan proposal ini adalah deskriptif 

kualitatif yaitu mengamati atau meneliti suatu objek secara nyata dengan 

menjabarkan informasi secara sistematis ialah menjelaskan atau membuat data 

hasil pengamatan secara spesifik saat melaksanakan praktek kerja lapangan di 

ICS Travel Group. 

3. Metode dan Teknik Penyajian Hasil Analisis 

Teknik penyajian data yang digunakan dalam penulisan ini berupa metode 

informal dan formal, yang dijelaskan sebagai berikut:  

a.   Metode informal  

Metode analisis data ini menggunakan bahasa Indonesia yang baik, benar dan 

mudah dimengerti oleh pembaca. Serta yang berkaitan dengan penanganan 

Bundles Package menggunakan sistem yang digunakan oleh Luxury Escapes.  

b.  Metode formal 

Metode ini didukung oleh penyajian hasil analisis data seperti: foto, gambar, 

tabel, beserta keterangan-keterangan yang penulis dapat dari perusahaan. 
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BAB V  

PENUTUP  

 

A. Simpulan  

 

Berdasarkan pembahasan yang telah dibahas pada BAB IV mengenai 

penanganan reservasi Bundles Package oleh Luxury Escapes di ICS Travel Group, 

dapat disimpulkan bahwa terdapat beberapa tahapan yang harus dilakukan untuk 

menangani pemesanan service tersebut, diantaranya: tahap persiapan, sebelum 

memulai penanganan reservasi ada beberapa kegiatan yang harus dilakukan saat 

tiba di kantor seperti melakukan absensi, personal grooming, mempersiapkan dan 

membersihkan meja kerja serta menyalakan perangkat komputer.  

Selanjutnya pada tahap pelaksanaan staff reservasi melakukan beberapa hal 

seperti memeriksa email yang masuk, memahami isi dari email tersebut, export 

booking report melalui Vendor Portal, membuka sistem lainnya yaitu ICS Travel 

Quasar, serta memasukan booking-an ke sistem M-Travel. Kemudian pada tahap 

akhir yang dilakukan yaitu melakukan pemesanan layanan VIP Airport dan 

mengirimkan bukti konfirmasi kepada tamu untuk menginformasikan bahwa 

booking-an sudah diproses.  

B. Saran  

 

Selama penulis melaksanakan praktek kerja lapangan (PKL) pada ICS Travel 

Group, penulis telah mendapatkan banyak pengalaman dalam menangani 

pemesanan Bundles Package. Adapun beberapa saran yang dapat penulis 

sampaikan sebagai berikut:  
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Sebaiknya jika akan diadakan maintenance dari pusat usahakan jangan pada 

saat jam kerja, karena itu akan mengganggu operasional. Disarankan untuk 

melakukannya saat hari libur atau setelah pulang kerja, atau bisa menginformasikan 

sebelumnya kepada para staff jika akan diadakan maintenance agar bisa follow up 

bookingan yang diperlukan pada saat itu lebih awal.  

Selanjutnya untuk menghindari tidak ada jaringan internet saat melakukan 

reservasi disarankan untuk menambahkan beberapa jaringan wifi pada masing-

masing floor. Kemudian untuk mengantisipasi email yang tidak di follow-up saat 

last minute, meskipun akan di informasikan oleh LE support melalui email juga. 

Oleh sebab itu, staff diharapkan untuk lebih teliti dan memperhatikan email sesuai 

dengan tanggal kapan service tersebut akan di-arrange.  
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