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BAB I PENDAHULUAN

1.1.  Latar Belakang

Pariwisata menjadi salah satu industri yang di dalamnya meliputi lima
komponen penting, di antaranya adalah atraksi, aksesibilitas, aktivitas, akomodasi,
dan amenitas atau fasilitas. Atraksi dapat dibagi menjadi tiga jenis yaitu atraksi
hiburan wisata yang didefinisikan sebagai atraksi wisata (entertainment) yang
pengunjungnya melihat atau menyaksikan secara pasif dan tidak terlibat secara
langsung untuk mendapatkan kepuasaan batin sesuai dengan tujuan perjalanan
yang dilakukannya, atraksi pariwisata (tourist attraction) yang dapat dipahami
sebagai daya tarik objek pariwisata yang membuat wisatawan ingin mengunjungi
objek wisata tersebut, dan atraksi wisata di dalam bahasa Inggris juga disebut
sebagai fourist attraction. Atraksi wisata juga memiliki definisi yang hampir
serupa dengan atraksi pariwisata yang membedakan keduanya adalah jika atraksi
pariwisata digambarkan sebagai daya tarik pada semua lingkup yang ada pada
objek wisata, atraksi wisata merujuk kepada kejadian-kejadian tradisional,
kejadian langka atau tidak tetap yang dalam kegiatannya menyajikan atau
menyuguhkan sesuatu yang menarik pada saat perjalanan wisata dilakukannya.
Aksesibilitas (accessibility) dapat diartikan sebagai infrastruktur transportasi
seperti jalan raya, bandara, atau sarana transportasi publik lainnya. Aktivitas
(activity) adalah kegiatan yang dilakukan pada saat melakukan perjalanan wisata
misalnya seperti melakukan kegiatan berbelanja, eksplorasi alam di hutan,
melakukan kegiatan budaya dan berabur dengan masyarakat lokal. Akomodasi

ialah tempat menginap yang disediakan untuk wisatawan misalnya seperti hotel,



motel, dan losmen. Amenitas adalah fasilitas pendukung pariwisata yang
disediakan bagi wisatawan selama berada di daerah tujuan wisata yang meliputi
berbagai fasilitas seperti akomodasi, makanan dan minuman, tempat hiburan, dan
juga tempat perbelanjaan (Ngafenan,1996). Tanpa adanya salah satu dari
komponen ini, industri pariwisata tidak dapat berjalan dengan baik. Pernyataan
Ngafenan 29 tahun lalu masih mendapatkan dukungan oleh pernyataan Saputra
dkk, (2024) yang menyatakan keseluruhan kegiatan wisata pada dasarnya terdiri
darii komponen-komponen yang disebutkan di atas di antarnya ialah tranportasi,
akomodasi, makanan dan minuman, kunjungan ke objek wisata, daya tarik wisata,

atau bahkan jasa pemandu wisata.

Berkaitan dengan lima komponen pariwisata yang telah disebutkan
sebelumnya, travel agent memegang peran penting dalam perancangan dan
koordinasi dari masing-masing komponen pariwisata tersebut, Emrizal dan
Primadona (2024) menyebutkan, travel agent adalah perusahaan yang
menjembatani para penyedia jasa maupun produk pariwisata dengan konsumen
akhir. Agen perjalanan wisata digambarakan sebagai pemegang peranan penting
membantu pelanggan merencanakan dan memesan perjalanan mereka mulai dari

tiket pesawat, akomodasi, paket wisata, atau aktivitas rekreasi lainnya.

Come2Indonesia adalah salah satu perusahan travel agent yang bergerak di
bidang perjalanan wisata, menjalankan perannya tidak hanya sebagai perantara
jasa bagi wisatawan dalam hal pemesanan akomodasi, transportasi, restoran dan

beberapa hal lainnya tetapi juga sebagai organisator atau pengatur perjalanan bagi



wisatawan seperti penyusunan itinerary, pembuatan quotation atau penghitungan
harga dan merekomendasikan destinasi wisata yang menarik di seluruh Indonesia
dari Sabang sampai Merauke. Come2Indonesia memiliki banyak paket wisata
yang menarik dengan pelayanan dan fasilitas terbaik di kelasnya. Come2Indonesia
menyediakan berbagai jenis paket seperti sightseeing tour yang merupakan
perjalanan singkat yang tidak lebih dari delapan jam, daily tour perjalanan yang
dilakukan dalam satu hari, short trip yang merupakan perjalanan yang dilakukan
wisatawan selama beberapa hari saja atau kurang dari seminggu, dan long trip
adalah perjalanan panjang yang dilakukan selama lebih dari seminggu. Contoh
jenis paket atau produk yang dijual di Come2Indonesia ialah seperti paket wisata
yang bertemakan culture, diving, nature, photography, wildlife, surf, honeymoon,
luxury, dan masih banyak lagi yang disesuaikan dengan kebutuhan dan preferensi
wisatawan. Come2Indonesia menjaring pasarnya mulai dari wisatawan domestic
hingga mancanegara seperti wisatawan dari Spanyol, Cina, dan negara-negara dari
benua Amerika seperti Canada, Panama, dan Amerika Serikat. Di sisi lain,
Come2Indonesia memiliki kantor cabang lainnya yang berada di luar Bali yaitu di
Sulawesi dengan nama travel Come2Indonesia, Borneo dengan nama

Come2Borneo, dan di Sumba yang disebut ExploreSumba.

Dari hasil wawancara awal bersama Branch Manager Sumba Borneo, Private
tour 5D4N East to West merupakan paket terlaris kedua setelah 6D5N yang
diminati oleh wisatawan baik mancanegara maupun domestic. Paket Private tour
5D4N East to West ialah paket wisata yang dimulai dari Sumba Timur ke Sumba

Barat Daya. Dalam paket four ini, wisatawan berkesempatan menikmati



keindahan alam, dan keragaman budaya di Pulau Sumba. Beberapa kegiatan yang
dapat dilakukan dalam melaksanakan tur ini di antaranya seperti menikmati
keindahan air terjun Waimarang, bersantai sambil menikmati bukit Wairinding
yang ikonik, mempelajari kebudayaan Sumba dengan mengunjungi rumah adat,

mengenakan pakaian adat atau sekadar berbaur dengan warga lokal.

Salah satu divisi di perusahaan fravel agent Come2Indonesia yang berperan
penting dalam penanganan paket wisata adalah sales person. Di Come2Indonesia,
sales person berperan sebagai Travel Consultant, yaitu orang yang bertugas
memberikan saran kepada wisatawan terkait dengan ragam destinasi yang ada di
Indonesia dengan mempertimbangkan preferensi dan kebutuhan pelanggan.
Seorang sales person juga dapat bertindak sebagai organisator yang mengatur
perjalanan pelanggannya. Sales person juga berperan penting bagi pertumbuhan
Perusahaan karena sales person bertugas untuk melakukan penjualan sebanyak
yang ditargetkan oleh perusahaan atau melampaui itu dengan tujuan untuk
memperoleh keuntungan dari produk atau jasa yang dijual untuk pertumbuhan
perusahaan. Karena itu seorang sales person harus memiliki keterampilan
komunikasi yang baik, mampu bertindak cepat dan tepat, serta memiliki
kemampuan persuasive untuk membuat pelanggan ingin melakukan pembelian,
pemesanan, atau memiliki keinginan untuk menggunakan jasa atau produk suatu

perusahaan.

Pemesanan yang dilakukan oleh wisatawan pada travel agent Come2Indonesia

menjadi lebih mudah seiring dengan berkembangnya teknologi. Yang semulanya



para wisatawan harus datang ke kantor, beralih menjadi lebih fleksibel karena
perusahaan menyediakan website yang berisi paket-paket wisata yang menarik
untuk dikunjungi. Hanya dengan menggunakan internet, wisatawan dapat
memesan secara langsung melalui website mengenai paket wisata yang
diinginkan. Dalam hal ini, Come2Indonesia memiliki website tersendiri dalam
penanganan reservasi paket tour-nya. Website Come2Indonesia memiliki
tampilan yang cukup lengkap dan rapi untuk memudahkan calon wisatawan

memilih paket tour yang diinginkan.

Berdasarkan penjabaran yang sudah penulis jabarkan di atas, penulis tertarik
untuk mempelajari lebih dalam terkait penanganan pemesanan Private tour 5D4N
East to West melalui web oleh sales Come2Indonesia cabang Explore Sumba.
Oleh karena itu penulis mengangkat judul tugas akhir dengan judul “Penanganan
Pemesanan Private tour 5D4N East to West Melalui Web Oleh Sales

Come2Indonesia Cabang Explore Sumba”

1.2. Rumusan Masalah
Berdasarkan uraian latar belakang yang sudah penulis jabarkan, rumusan

permasalahan yang akan dibahas penulis adalah sebagai berikut:

1. Bagaimana proses penangan pemesanan Private tour SD4N East to West
Melalui Web oleh SalesCome?2 Indonesia Cabang ExploreSumba?

2. Apa saja kendala yang dihadapi pada saat menangani paket tour Private tour
5D4N East to West oleh sales Come2Indonesia cabang ExploreSumba serta

solusi apa yang diterapkan?



1.3.  Tujuan Penulisan Tugas Akhir

Adapun tujuan dari penulisan tugas akhir ini adalah sebagai berikut:

1. Mengidentifikasi penanganan pemesanan Private tour SD4N East to West
melalui web oleh sales Come2Indonesia cabang ExploreSumba.

2. Mengidentifikasi kendala-kendala yang dihadapi dalam penanganan
pemesanan Private tour SD4N East to West melalui web oleh sales dilengkapi
dengan penjelasan terkait solusi yang diterapkan oleh Come2Indonesia cabang
ExploreSumba.

1.4. Kegunaan Penulisan Tugas Akhir

Kegunaan penulisan tugas akhir ini dapat diuraikan sebagai berikut:

a.  Bagi Mahasiswa

Sebagai salah satu persyaratan untuk menyelesaikan program Diploma III
di Politeknik Negeri Bali dan sebagai tolak ukur dalam penerapan teori yang
diperoleh pada saat perkuliahan dengan apa yang diperoleh pada saat berada di
industri.
b.  Bagi Politeknik Negeri Bali
Sebagai sumber acuan dan menambah wawasan serta informasi dalam rangka
peningkatan proses belajar mengajar di kampus agar lebih update.
c.  Bagi Perusahaan
Sebagai masukan dalam peningkatan kualitas kerja dan pelayanan perusahaan di

masa yang akan datang.



1.5. Metode Penulisan Tugas Akhir
1.5.1 Metode dan Teknik Pengumpulan Data

Metode yang digunakan dalam pengumpulan data ini adalah sebagai berikut:

a. Metode Wawancara
Metode wawancara adalah suatu metode teknik pengumpulan data melalui
proses tanya jawab secara langsung atau sambil bertatap muka dengan
operation staff mengenai penanganan pemesanan Private tour 5D4N East to
West oleh SalesCome2 Indonesia Cabang ExploreSumba

b. Metode Observasi
Metode observasi adalah suatu metode teknik pengumpulan data yang
dilakukan melalui pengamatan dan melibatkan diri secara langsung dalam
penanganan pemesanan Private tour 5SD4N East to West melalui Web oleh
Sales Come2Indonesia Cabang Explore Sumba”

c. Metode Kepustakaan
Metode Kepustakaan adalah suatu metode pengumpulan data dengan cara
membaca literatur-literatur yang berhubungan dengan permasalahan yang
dibahas seperti definisi travel agent, definisi biro perjalanan wisata, perbedaan
travel agent dan biro perjalanan wisata, definisi wisatawan, jenis-jenis
wisatawan, definsi sales, perbedaan reservasi dan booking, definisi paket four,
jenis-jenis paket wisata, definisi voucher, definisi invoice, dan definisi
itinerary.

d. Metode Dokumentasi



Metode dokumentasi ini adalah suatu metode teknik pengumpulan data berupa
gambar, peta, buku, laporan, artikel, dan data arsip, atau bahkan maeteri
digital. Metode ini digunakan sebagai bukti untuk melengkapi data yang
diperoleh dari metode pengumpulan data lainnya. Data-Data berupa
dokumentasi ini, dapat memberikan gambaran yang lebih komprehensif

tentang topik yang sedang dibahas di dalam tugas akhir ini.

1.5.2 Metode dan Teknik Analisis Data

Dalam menganalisis data, penulis menggunakan teknik deskriptif kualitatif
yang merupakan metode analisis data dengan cara menjelaskan, menggambarkan,
dan menguraikan data-data yang telah dikumpulkan selama melakukan Praktik
Kerja Lapangan pada perusahaan Come2Indonesia sehingga dapat menghasilkan

suatu rumusan atau kesimpulan bagi tugas akhir ini.

1.5. 3. Metode dan Teknik Penyajian Hasil Data

Metode analisis yang digunakan dalam penulisan tugas akhir ini adalah
teknik analisis deskriptif, yaitu memaparkan atau menguraikan masalah dengan
menggunakan data-data yang didapatkan pada masa menjalankan praktik kerja
lapangan di Come2Indonesia, sehingga menghasilkan rumusan atau kesimpulan.
Hasil analisis data dalam tugas akhir ini disajikan dengan menggunakan
argumentasi penulis yang didukung dengan penyajian hasil analisis data seperti

tabel, foto, dan gambar beserta informasi yang penulis dapat dari perusahaan.



BAB V KESIMPULAN DAN SARAN

5.1. Kesimpulan

Berdasarkan penjabaran pada BAB IV yang merupakan isi mengenai tahapan-

tahapan penanganan pemesanan paket tour Sumba Private tour 5D4N East to

West oleh sales Come2Indonesia cabang ExploreSumba, dapat disimpulkan

sebagai berikut:

1.

Bahwa dalam proses menangani paket tour Sumba Private tour 5D4N East to
West oleh sales Come2Indonesia cabang ExploreSumba dilakukan dalam tiga
tahap yaitu tahap persiapan, tahap pelaksanaan, dan tahap akhir. Pada tahap
persiapan (pre-tour); sales person memastikan dirinya berada dalam keadaan
yang siap bekerja, media yang diperlukan seperti WhatsApp dan email
berfungsi dengan baik, dan alat tulis seperti buku dan pulpen tersedia untuk
mencatat segala keperluan dalam proses bekerja. Pada tahap Pelaksanaan (on-
tour); sales person menjalankan tugas dan kewajibannya untuk menangani
pemesanan paket tour Sumba Private tour 5D4N East to West yang meliputi
kegiatan seperti menerima inquiry yang masuk, verivikasi data, memberikan
penawaran, meminta deposit, koordinasi dengan tim finance untuk penerbitan
invoice, membuat Movement Tracking, membuat tour costing, blocking
ketersediaan guide, hotel, dan tranportasi, konfirmasi ketersediaan. Dan tahap
akhir (post-tour), sales person melakukan pengarsipan data calon wisatawan
seperti mengumpulkan detail nama peserta four, jumlah peserta four, periode
tour, lama waktu four, detail kedatangan dan kepulangan, request khusus, dan

menyimpan bukti pembayaran untuk keperluan perusahaan bila suatu waktu
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diperlukan. Atau melakukan penyesuaian kembali bila suatu waktu, calon
wisatawan ingin melakukan perubahan pada detail perjalanannya. Selain itu,
penawaran atau proses penjualan tidak selalu berujung pada pembelian. Bisa
jadi dalam proses penanganan pemesanan tersebut, wisatawan membatalkan
pesanannya, atau pun tidak melanjutkan negosiasi terhadap paket tour yang
ditawarkan. Pada kasus ini, sales person perlu bertanya kepada calon
wisatawan mengapa dibatalkan pemesanan dan melakukan follow-up kepada
calon wisatawan yang sedang dalam status penawaran namun tidak ada kabar.
2. Dalam proses penanganan pemesanan paket tour Sumba Private tour SD4N
East to West oleh sales person Come2Indonesia cabang ExploreSumba,
tantangan atau kendala pasti ada. Meski demikian, tantangan maupun kendala
selalu menemukan jalan keluar atau yang disebut sebagai solusi. Kendala yang
sering dihadapi oleh sales person Come2Indonesia cabang ExploreSumba
ketika menangani pemesanan paket tour Sumba Private tour SD4N East to
West adalah seperti berhadapan dengan banyak orang yang memiliki
karakterstik yang berbeda-beda, hotel berstatus penuh, dan menanganai
pemesanan paket tour dengan permintaan calon wisatawan mengenai paket
tour-nya yang tidak masuk akal.
Secara general, tulisan ini mendeskripsikan proses penanganan pemesanan
tour yang tersusun secara sistematis berdasarkan tahapan-tahapannya, dan
pemecahan masalah atau solusi untuk kendala atau tantangan yang dihadapai oleh

sales person Come2Indonesia cabang ExploreSumba dengan tujuan utama
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mencapai kepuasaan pelanggan, dan memberikan dampak positif bagi

perkembangan dan kemajuan perusahaan.

5.2. Saran

Berdasarakan penjabaran mengenai kendala yang disebutkan pada BAB IV,
berikut adalah saran yang dapat penulis sampaikan kepada sales person
Come2Indonesia cabang ExploreSumba dalam penanganan pemesanan paket tour
Sumba Private four SD4N oleh sales Come2Indonesia cabang ExploreSumba:

1. Solusi Kreatif untuk Itinerary Zig-Zag

Bila ada permintaan wisatawan dengan itinerary zig-zag atau tidak beraturan,
sales person Come2Indonesia cabnag ExploreSumba dapat membuat itinerary
alternative dengan memasukkan destinasi-destinasi yang sedang popular pada saat
itu untuk mempercepat proses penyesuaian permintaan calon wisatawan.

2. Pemberian Diskon kepada Calon Wisatawan yang Kurang Antusias

Pemberian diskon ini dapat diterapkan sebagai salah satu program untuk
menarik minat calon wisatwan yang masih ragu-ragu dalam pembelian paket tour.
Pemberian diskon tidak harus selalu berupa pemotongan harga paket four, bisa
juga melalui program firee upgrade mobil atau penambahan ke suatu destiansi
tanpa tambahan biaya. Untuk saran ini, dapat dilakukan dengan catatan jika
quotation atau penghitungan harga jual untuk paket four memiliki keuntungan

yang cukup sehingga tidak merugikan perusahaan.
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