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BAB I  

PENDAHULUAN 

A. Latar Belakang Masalah 

  

Menurut  Undang – Undang Republik Indonesia nomer 10 tahun 2009 

tentang kepariwisataan menyebutkan bahwa keadaan alam, flora dan fauna 

sebagai karunia Tuhan Yang Maha Esa, serta peninggalan purbakala, 

peninggalan sejarah, seni, dan budaya yang di miliki bangsa Indonesia 

merupakan sumber daya dan modal pembangunan kepariwisataan untuk 

peningkatan kemakmuran dan kesejahteraan rakyat sebagaimana terkandung 

dalam Pancasila dan pembukaan Undang – Undang Dasar Negara Republik 

Indonesia Tahun 1945. 

Indonesia merupakan negara yang banyak memiliki berbagai ragam 

suku, ras, budaya dan agama. Selain memiliki keanekaragaman budaya 

Indonesia juga memiliki keindahan alam yang dapat dijumpai di seluruh wilayah 

Indonesia. Indonesia merupakan negara yang mengembangkan sector pariwisata 

untuk mendongkrak devisa negara. Pertumbuhan pariwisata di Indonesia di 

didukung antara lain oleh kekayaan alam dan kebudayaan yang dimiliki. 

Kekayaan alam dan kebudayaan di Indonesia dapat di jumpai di berbagi pulau 

yang ada di Indonesia salah satunya yang sangat terkenal di Dunia pariwisata 

yaitu Pulau Bali, objek pariwisata di Bali yang dapat menarik wisatawan 

domestic maupun mancanegara seperti pantai, gunung dan tempat wisata 

budaya. 

Bali di kenal dengan pulau dewata atau juga sering di sebut dengan pulau 

seribu pura karena Bali memiliki keunikan dan berbagai macam kebudayan yang 
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membuat Bali layak dijadikan sebagai daerah tujuan wisata. Untuk mendukung 

sebagi daerah tujuan wisata Bali memiliki banyak akomodasi hotel, restaurant, 

transportasi, biro perjalanan wisata (BPW), objek wisata yang sangat unik dan 

keindahan alam yang masih sangat terawat. Dengan potensi yang dimilikinya 

Bali layak menjadi destinasi terbaik untuk di kunjungin karena mendapatkan 

Top 2 destinasi paling popular di dunia menurut Tripadvisor.  

Berdasarkan data Badan Pusat Statistik (Province Bali), 2022) mencatat 

kunjungan wisatawan mancanegara setelah covid-19 periode Juli 2022 sebanyak 

246.504 kunjungan, kunjungan tersebut naik sebanyak 35,72% di bandingkan 

dengan periode bulan yang sebelumnya yang hanya tercatat sebanyak 181.625 

kunjungan. Wisatawan yang berkunjung ke Bali pada bulan juli 2022 yang 

berasal dari Australia dengan kunjungan share sebesar 32,19%. 

Peningkatan kunjungan wisatawan di Bali mengalami dampak yang 

sangat besar bagi masyarakat kerana ekonomi pun mengalami peningkatan dari 

tahun sebelumnya setelah covid-19 yang sempat mengakibatkan dunia 

pariwisata mengalami penurunan kunjungan wisatawan. Dengan adanya 

peningkatan pariwisata pemerintah Bali telah melakukan berbagai upaya dalam 

memulihkan sector pariwisata, seperti mengembangkan protocol kesehatan dan 

melakukan vaksinasi bagi pelaku usaha pariwisata. Selain covid-19 sektor 

pariwisata di Bali juga menghadapai beberapa masalah seperti infrastruktur yang 

kurang memadai, masalah keamanan, dan masalah lingkungan. Namum 

pemerintah Bali telah berupaya untuk mengatasi masalah ini dengan berinvestasi 
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dalam infrastruktur pariwisata di Bali, serta meningkatkan keamanan dan 

pengelolaan lingkungan.  

Peningkatan wisatawan yang berkunjung ke Bali membuat investor ingin 

mengembangkan usaha travel agent atau Biro Perjalanan Wisata (BPW) yang 

menyediakan paket – paket tour untuk berlibur ke Indonesia seperti: Bali, 

Yogyakarta, Lombok, NTT atau Labuan Bajo dan lain-lain. Salah satu 

perusahaan perjalanan wisata yang ada di bali yang menyediakan paket tour dan 

banyak memilliki pengalaman menangani wisatawan dari mancanegara adalah 

Discova Indonesia yang sudah sering menangani inbound tour untuk wisatawan 

mancanegara yang pertama kali melakukan wisata ke Bali. Discova Indonesia 

salah usaha perjalan wisata yang mulai mengalami peningkatan dalam 

menangani pemesana paket tour yang akan membantu wisata untuk mem-

booking sesuai dengan kebutuhan dan keinginan yang di pesan oleh wisatawan 

dan Discova Indonesia juga berupaya memberikan pelayanan dan penanganan 

terbaik untuk wisatawan macanegara, Discova Indonesia juga kerjasama dengan 

agent – agent tour luar negeri dari tempat wisatawan berasal, Discova Indonesia 

juga berkerjasama dengan supplier – supplier di bidang pariwisata seperti 

(supplier restaurant, supplier hotel, supplier transportasi dan supplier atraktrasi 

wisata). 

Di perusahaan Discova Indonesia terdapat beberapa department yang 

menangani wisatawan mulai dari pemesanan paket tour sampai wisatawan 

kembali. Departemen tersebut antara lain Reservasi yang menangangi 

wisatawan yang ingin memesan paket tour, tour operation yang menangani 
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driver dan tour guide untuk wisata yang memesan paket tour, department 

accounting yang bertugas mengatur keuangan dalam perusahaan. 

Group Tour merupakan salah satu tour yang berasal dari Vietnam yang 

berkerjasama dengan tim product Vietnam bersama dengan tim reservasi 

Discova Indonesia. Group tour rutin mendatangkan pesanan untuk group dengan 

mempercayakan Discova Indonesia sebagai agent wisata yang akan menangani 

peket wisata liburan di Bali. Group tour merupakan perjalanan wisata yang 

dilakukan lebih dari 10 orang secara bersama-sama dalam suatu package tour. 

Terdapat service penanganan pemesanan yang disediakan dalam paket wisata 

untuk goup tour terdiri dari airport pickup, tour excursions, hotel transfer, dan 

transfer-out. 

Adapun program dari tour dari agent Group Tour tersebut, antara lain, 

Tirta Gangga tour, Tirta Empul tour, blangsinga waterfall tour, Waterblow tour, 

Nusa Dua Beach tour, Uluwatu Temple tour, Batuan Temple dan Celuk Mas 

Village tour. Program ini merupakan kombinasi daya Tarik wisata yang ada di 

Pulau Bali, dengan memiliki keindahan alam, wisata religi, kebudayaan, tradisi, 

arsitektur dan hasil karya buatan manusia dalam satu paket tour. Dengan 

menyediyakan paket tour tersebut wisatawan dapat menikmati keindahan alam 

yang ada di Pulau Bali walaupun hanya melakukan tour selama 4 hari 3 malam. 

Setelah kegiatan tour wisatawan akan melakukan lunch di restaurant dan saatnya 

kembali ke negara asal wisatawan, sebelum kembali kenegara asal staf reservasi 

akan memberikan bingkisan kepada wisatawan group tour. 
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Penangan untuk group tour berbeda dengan dari tour group yang lain 

yang biasa ditangani oleh staf reservasi Discova Indonesia. Pada umunnya, 

sebuah group yang akan melakukan transfer ke airport tidak mendapatkan 

bingkisan. Berbeda dengan Group Tour, saat akan melakukan transfer ke airport 

para wisatawan akan mendapatkan bingkisan dari staf reservasi Discova 

Indonesia yang berisikan oleh-oleh dari Bali sebagai tanda ucapan terimakasih 

telah mempercayai Discova Indonesia sebagai agent travel yang menangani 

paket tour untuk agent group tour selama melakukan wisata di Pulau Bali. Maka 

dari itu diperlukannya driver tambahan untuk menyerahkan bingkisan kepada 

wisatawan yang akan melakukan departure, dikarenakan untuk lokasi hotel 

dengan kantor Discova Indonesia yang berbeda. 

Selama penanganan pemesanan paket tour untuk Group Tour, terdapat 

beberapa permasalahan yang dihadapi oleh staf reservasi Discova Indonesia 

seperti terjadinya menambahkan extra bad pada tempat penginapan atau hotel, 

mengganti objek-objek wisata yang akan dikunjungi, melakukan cancel pada 

saat program tour sudah dibuat. Maka dari permasalahan tersebut diharapkan 

staf reservasi harus lebih meningkatkan komunikasi dengan agent tour agar tidak 

terjadinya miscommunication dalam penyusunan paket wisata serta dapat 

memberikan pelayanan yang terbaik untuk para wisatawan yang akan memesan 

paket tour. 

Department reservasi dalam suatu biro perjalanan wisata (BPW) sangat 

penting karena memudahkan konsumen atau wisatawan yang ingin berkunjung 

ke Bali untuk melakukan perjalanan wisata, mulai dari pemesanan paket tour, 
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pemesanan akomodasi, pemesanan transportasi dan pemesanan fasilitas yang 

lainnya. Sesuai dengan latar belakang tersebut tertarik untuk mengangkat judul 

“Penanganan Pemesanan Paket Tour 4 hari 3 malam Untuk Group Tour Oleh 

Staf Reservasi Discova Indonesia.”  

B. Rumusan Masalah 

Berdasaran uraian latar belakang di atas maka dapat di temukan rumusan 

masalah permasalahan yang akan dibahas dalam laporan tugas akhir ini sebagai 

berikut: 

1. Bagaimana penanganan pemesanan paket tour 4 Hari 3 Malam untuk 

Group Tour oleh Staf Reservasi Discova Indonesia? 

2. Kendala apa saja yang dihadapi oleh Staf Reservasi Discova Indonesia 

dalam menangani pemesanan paket tour 4 Hari 3 Malam untuk Group 

Tour oleh Staf Reservasi Discova Indonesia. dan bagaimana cara 

pemecahannya? 

 

C. Tujuan dan Kegunaan Penulisan 

1. Tujuan Penulisan 

a. Untuk mengatahui bagaimana penanganan pemesanan paket tour 4 Hari 3 

Malam untuk Group Tour oleh Staf Reservasi Discova Indonesia. 

b. Untuk mengetahui apa saja kendala yang dihadapi oleh Staf Reservasi 

Discova Indonesia dalam penanganan pemesanan paket tour 4 Hari 3 

Malam untuk Group Tour oleh Staf Reservasi Discova Indonesia. dan 

bagaimana cara pemecahannya. 
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2. Kegunaan Penulisan 

a. Bagi mahasiswa adalah sebagai syarat kelulusan dalam menempuh studi 

program Pendidikan Diploma III pada Program Studi Usaha Perjalanan 

Wisata, Jurusan Pariwisata, Politeknik Negeri Bali.  

b. Bagi Politeknik Negeri Bali sebagai sumber landasan pengetahuan yang 

bisa menambah informasi dalam proses belajar mengajar khususnya 

mahasiswa Prodi Usaha Perjalanan Wisata (UPW) dalam menangani 

pemesanan paket tour. 

c. Bagi Perusahaan diharapkan sebagai masukan kepada perusahaan dalam 

meningkatkan kinerja dan pelayanan di masa yang akan datang 

D. Metodologi Penulisan 

1. Metode dan Teknik Pengumpulan Data 

Metode yang gunakan dalam pengumpulan data ini adalah sebagi berikut: 

 

 

A. Metode Observasi  

Yaitu Suatu metode pengumpulan data yang di perlukan dengan cara 

belajar dan mengamati secara langsung tata cara pemesanan Paket Tour 

untuk wisatawan oleh staf Reservasi.  

B. Metode wawancara  

Yaitu suatu metode penumpulan data dengan cara melakukan 

wawancara untuk memperoleh informasi dengan melakukan tanya 

jawab dengan beberapa responden melalui beberapa pertanyan – 
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pertanyaan yang terstruktur dan tidak terstruktur. Dalam hal ini 

menggunakan metode wawacara yang tidak terstruktur kepada Staf 

Reservasi dan semua staf yang terlibat langsung dalam menangani 

pemesanan Paket Tour untuk wisatawan Group Tour. 

C. Metode Keperpustakaan  

Yaitu suatu metode pengumpulan data yang di lakukan dengan cara 

membaca literatur-literatur yang berhubungan dengan topik 

permasalahan yang akan di bahas yaitu berkaitan dengan materi 

pemesanan Paket Tour untuk wisatawan Group Tour oleh Staf 

Reservasi Discova Indonesia. Selain dengan cara membaca buku 

pengambilan informasi juga dilakukan melalui mencari informasi di 

internet dari sumber – sumber informasi yang akurat dan relevan.  

2. Metode dan Teknik Analisis Data 

Metode dan analisis yang gunakan dalam penyusun laporan tugas akhir ini 

adalah Teknik analisis deskriptif, yaitu pemaparan atau penguraian masalah 

yang dibahas secara sistematis dan terperinci sehingga dihasilkan Laporan 

yang lengkap dan utuh. 

3. Metode dan Teknik Penyajian Hasil Analisis. 

Metode penyajian hasil analisis yang gunakan adalah sebagi berikut: 

A. Metode Informal  

Yaitu metode penyajian analisis data yang di gunakan dengan 

menggunakan kata – kata biasa. 

B. Metode Formal  
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Yaitu metode penyajian analisis data yang akurat dan dapat di 

pertanggungjawabkan dengan menyajian data – data tertentu seperti 

table, foto dan lain – lain. Metode ini di bantu dengan teknik 

penggabungan antara kata – kata dan tanda. 
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BAB V  

PENUTUP 

 

A. Simpulan 

Bedasarkan dari pembahasan yang telah dijabarkan pada BAB IV 

maka dapat disimpulkan sebagai berikut. 

1. Penanganan Pemesanaan Paket Tour 4 Hari 3 Malam untuk Group Tour 

oleh Staf Reservasi Discova Indonesia melalui tahap persiapan seperti:  

mempersiapkan operasional, menyalakan computer dan membuka e-mail, 

dilanjutkan tahap pelaksanaan. Pada tahap pelaksanaan yang dikerjakan 

antara lain: menerima e-mail untuk pesanan paket tour, memahami isi e-

mail, Menerima e-mail dari tim product Vietnam untuk mentukan harga 

tour, menentukan harga tour dari tim reservasi, menyampaikan harga ke 

agent serta melakukan available check akomodasi, melakukan pemesanan 

ke supplier: akomodasi, restauran, transportasi dan tempat wisata, 

menerima e-mail rekonfirmasi dari Supplier, mengerjakan itinerary pada 

tour Plan, mengirim payment harga ke Account Payable Team Asia, 

membuat detail menu, membuat confirmation letter dan mengirimkan e-

mail kepada agent, menerima konfirmasi dari Operation staf dan setelah 

selesai semua file akan diarsipkan pada computer dan semua tahapan 

dilakukan sesuai dengan prosedur yang berlaku di Discova Indonesia. 

2. Kendala yang dihadapi saat Penanganan pemesanan paket tour 4 Hari 3 

Malam untuk Group Tour oleh Staf RFeservasi Discova Indonesia. Seperti 

sering terjadinya permintaan menambahkan extra bad, mengganti objek-
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objek wisata, terkadang agent melakukan cancel pada saat program tour sudah dibuat, 

dan semua kendala bisa diselesaikan dengan baik.  

B. Saran 

Dalam kesempatan ini ingin memberikan saran kepada Discova 

Indonesia, sebagai perusahaan yang telah menyediakan tempat untuk 

melakukan praktek kerja Lapangan pada section reservasi dalam Penanganan 

pemesanan paket tour 4 Hari 3 Malam untuk Group Tour oleh Staf Reservasi 

Discova Indonesia. Sebagai berikut: 

1. Jika wisata ingin menambahkan extra bad dan mengganti objek-objek 

wisata yang akan di kunjungi, diharapkan staf reservasi harus lebih 

meningkatkan komunikasi dengan agent tour agar tidak terjadinya 

miscommunication dalam penyusunan paket wisata. 

2. Staf reservasi akan mengenakan biaya jika agent melakukan cancel pada 

hari saat hari tour dan jika agent melakukan cancel pada saat jauh hari 

sebelum program tour belum terlaksanakan maka tidak akan dikenakan 

biaya atau cancelation fee, maka untuk itu staf reservasi lebih 

mengingatkan agent dengan aturan yang sudah berlaku di Discova 

Indonesia.
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