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BAB 1  

PENDAHULUAN 

 

A. Latar Belakang 

Pariwisata adalah kegiatan atau aktifitas yang dilakukan oleh seseorang atau 

sekelompok orang secara berpindah-pindah dari satu tempat ke tempat lain 

berulang-ulang untuk sementara waktu dengan tujuan untuk menikmati keindahan 

alam dan bukan untuk mencari nafkah (Revida, dkk 2020:4). Perjalanan berwisata 

dilaksanakan minimal 24 jam dan maksimal 6 bulan dengan tujuan untuk rekreasi, 

kesenangan, hiburan, dan relaksasi di tempat tujuan wisata. Dewasa ini, kegiatan 

pariwisata berkembang secara luas dan merasuk ke dalam kehidupan individu serta 

masyarakat di seluruh dunia. Persebaran kegiatan kepariwisataan semakin meluas 

di perkotaan, perdesaan, pegunungan, pantai sampai pinggiran hutan  (Gede Yoga 

Kharisma Pradana, 2019:10). Peran pariwisata yang cukup besar untuk 

meningkatkan kesejahteraan masyarakat, maka pariwisata di suatu tempat perlu 

direncanakan pertumbuhannya dan meningkatkan pelayanan pada setiap sektor 

yang bergerak di bidang pariwisata. 

Bali merupakan salah satu pulau yang berada di Negara Indonesia. Bali 

dipilih menjadi salah satu destinasi yang terbaik untuk melakukan perjalanan 

dengan tujuan masing – masing dari wisatawan. Tidak asing lagi bagi wisatawan 

tentang keindahan Bali baik dari segi alamnya, budaya dan tradisi, serta keramah 

tamahan penduduk lokalnya yang dapat memberikan kenyamanan wisatawan untuk 

berkunjung ke Bali. Hampir semua komponen Pariwisata seperti akomodasi, daya 
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tarik wisata, transportasi, jasa pemandu wisata, tempat makan terdapat di Bali dan 

memiliki pelayanan yang sangat baik. Berbagai macam tujuan yang dimiliki 

wisatawan untuk berkunjung ke Bali dapat di penuhi oleh sektor Pariwisata yang 

ada di Bali, sehingga itu menjadi salah satu alasan banyaknya wisatawan baik lokal 

maupun asing yang berminat untuk mengunjungi Bali dan ingin mengetahui 

informasi – informasi tentang pariwisata Bali yang sangat unik. 

Pelayanan informasi merupakan pelayanan yang memungkinkan individu 

untuk memperoleh pemahaman dari suatu informasi dan pengetahuan yang 

diperlukan sehingga dapat dipergunakan untuk mengenali lingkungan. Mugiarso 

menjelaskan bahwa layanan informasi bertujuan untuk membekali individu dengan 

berbagai hal yang berguna untuk mengenali diri sendiri, merencanakan dan 

mengembangkan pola kehidupan sebagai pelajar, anggota keluarga, dan 

masyarakat. Pelayanan informasi dapat dilakukan secara lisan dan tertulis, metode 

dalam memberikan sebuah pelayanan informasi memiliki tujuan yang sama yaitu 

dapat membangun hubungan antara satu sama lain. Sebuah pelayanan informasi 

sangat penting pada masa sekarang, meskipun adanya media sosial yang dapat 

dimanfaatkan untuk mencari informasi namun masih banyak orang yang 

menginginkan informasi yang disampaikan langsung oleh sebuah perantara dengan 

gaya bicara yang dapat mudah dipahami. 

Tourist Information Center merupakan salah satu pelayanan informasi yang 

berada di bawah naungan Badan Promosi Pariwisata Daerah Provinsi Bali. Badan 

Promosi Pariwisata Daerah Provinsi Bali itu sendiri memiliki tugas yaitu 

meningkatkan citra kepariwisataan, meningkatakan promosi kunjungan wisatawan 



3 
 

 

mancannegara dan penerimaan devisa, meningkatkan kunjungan wisatawan 

nusantara dan pembelanjaan, menggalang pendanaan dari sumber selain APBN dan 

APBD, dan melakukan riset dalam rangka pengembangan usaha dan bisnis 

pariwisata di Bali. Tourist Information Center (TIC) terletak di Bandar Udara 

Internasional I Gusti Ngurah Rai yang memeberikan pelayanan informasi terkait 

pariwisata di Bali. Pada dasarnya Tourist Information Center memberikan 

informasi mengenai travel agent yang ada di Bali, akomodasi sebagai sarana 

penginapan, restaurant yang ada di Bali, transportasi, daya tarik wisata yang ada di 

Bali. Dalam hal ini Tourist Information Center secara langsung berperan dalam 

mempromosikan pariwisata yang ada di Bali. 

Dalam penanganan oleh staf Tourist Information Center sebagai pemberi 

informasi terkait komponen – komponen pariwisata, kinerja atas pelayanan Tourist 

Information Center sangat dijaga dalam penataan bahasa, pelafalan, dan gaya 

bicara. Tourist Information Center memiliki peranan penting dalam memberikan 

informasi sekaligus mempromosikan tentang pariwisata Bali kepada wisatawan 

mancannegara dan wisatawan nusantara dengan memberikan pelayanan terbaik dan 

memberikan informasi yang sangat detail tentang pariwisata Bali sehingga dapat 

meningkatkan kepercayaan dan ketertarikan wisatawan terhadap komponen – 

komponen pariwisata yang dijelaskan. Selain memberikan informasi dengan 

komunikasi secara langsung Tourist Information Center juga memberikan 

informasi kepada wisatawan dengan tampilan – tampilan video tentang destinasi, 

dan juga adanya brosur paket wisata, travel agent dan akomodasi. Adanya faktor 

pendukung komunikasi berupa video dan visual diharpakan dapat membantu 
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meningkatkatkan kepercayaan dan minat wisatawan terhadap produk – produk 

pariwisata yang ada di Bali, sehingga peran Tourist Information Center dalam 

pelayanan memberikan informasi kepada wisatawan dapat terealisasikan dengan 

baik.  

Berdasarkan pelayanan pemberian informasi tersebut penulis tertarik untuk 

memangkat penanganan pelayanan informasi oleh staf Tourist Information Center 

di bandar udara internasional I Gusti Ngurah Rai Bali sebagai judul tugas akhir.  

B. Rumusan Masalah 

Berdasarkan uraian latar belakang di atas, maka dapat dikemukakan rumusan 

masalah yang akan dibahas dalam laporan tugas akhir ini sebagai berikut: 

1. Bagaimana penanganan pelayanan informasi oleh staf Tourist Information 

Center (TIC) di Bandara Internasional I Gusti Ngurah Rai? 

2. Apa kendala – kendala yang dihadapi dalam proses pemberian informasi kepada 

wisatawan dan bagaimana cara mengatasinya? 

C. Tujuan dan Kegunaan Penyusunan Tugas Akhir 

1. Tujuan Penulisan : 

a. Untuk memaparkan bagaimana penanganan pelayanan informasi pariwisata 

oleh staf Tourist Information Center (TIC) di Bandara Internasional I Gusti 

Ngurah Rai. 

b. Untuk mendeskripsikan kendala yang di hadapi dalam proses pemberian 

informasi kepada wisatawan  dan cara mengatasinya. 
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2. Kegunaan Penulisan : 

a. Bagi Politeknik Negeri Bali 

1) Sebagai sumber landasan dan menambah informasi dalam rangka 

meningkatkan proses belajar mengajar. 

2) Penulisan tugas akhir ini diharapkan dapat menjadi referensi bagi mahasiswa 

yang ingin mengetahui ranah Tourist Information Center di Bandara 

Internasional I Gusti Ngurah Rai 

3) Sebagai kontribusi kepada Politeknik Negeri Bali dalam memperbaharui dan 

memperkaya ilmu perkuliahan dengan kondisi industri yang sesungguhnya. 

b. Bagi Mahasiswa  

1) Merupakan salah satu syarat untuk menyelasaikan program Diploma III di 

Politeknik Negeri Bali dan sebagai tolak ukur dalam penerapan teori yang 

didapat di bangku kuliah dengan apa yang didapat di lapangan. 

2) Sebagai media untuk menambah wawasan dan memperbanyak pengetahuan 

baru di bidang pemberian informasi kepada wisatawan (Tourist Information 

Center). 

3) Melatih mahasiswa untuk menciptakan ide – ide, dan meningkatkan minat 

dalam membaca dan menulis. 

c. Bagi Lembaga 

1) Tugas Akhir ini diharapkan dapat menjadi masukan untuk meningkatkan 

kinerja kepada Tourist Information Center. 

2) Penulis berharap agar dapat menyampaikan standar kinerja sebagai seorang 

tourist information center kepada kampus.  
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D. Metodologi Penulisan Tugas Akhir 

1. Metode dan Teknik Pengumpulan Data 

Metode yang penulis gunakan dalam mengumpulkan data pada Tugas Akhir ini 

adalah sebagai berikut : 

a. Metode Observasi Partisipatif  

Metode observasi partisipatif yaitu metode pengumpulan jenis data penelitian 

yang dilakukan dengan menghubungkan seorang peneliti secara langsung untuk 

terjun ke tempat penelitian sehingga mengambil bagian dalam kegiatan observasi. 

Dalam tugas akhir ini penulis belajar, dan melibatkan diri sendiri secara langsung 

di kantor dan di lapangan untuk mengetahui penanganan layanan informasi 

pariwisata oleh staf Tourist Information Center Badan Promosi Pariwisata Daerah 

Provinsi Bali di Bandar Udara Internasional I Gusti Ngurah Rai. Metode ini dibantu 

dengan teknik mencatat dan dokumentasi berupa gambar. 

b. Wawancara 

Menurut Yusuf (2014:372) Wawancara adalah suatu kejadian atau proses 

interaksi antara pewawancara dan sumber informasi atau orang yang diwawancarai 

melalui komunikasi secara langsung atau bertanya secara langsung mengenai suatu 

objek yang diteliti. Penulis melakukan tanya jawab langsung dengan staf Tourist 

Information Center  yang terlibat dalam proses penanganan pelayanan informasi di 

Bandar Udara Internasional I Gusti Ngurah Rai untuk mendapatkan data – data 

yang terkait dengan tugas akhir. 
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c. Studi Kepustakaan 

Studi kepustakaan dapat mempelajari berbagai buku refrensi serta hasil 

penelitian sebelumnya yang sejenis yang berguna untuk mendapatkan landasan 

teori mengenai masalah yang akan diteliti (Sarwono, 2006). Penulis menggunakan 

refrensi – refrensi yang berkaitan dengan tourist information center yang akan  

didukung dengan teknik meringkas 

2. Metode dan Teknik Analisis Data  

Analisis data menurut Sugiyono (2018:482) adalah proses mencari dan 

menyusun secara sistematis data yang diperoleh dari hasil wawancara, catatan 

lapangan, dan dokumentasi, dengan cara mengorganisasikan data dalam kategori, 

menjabarkan ke dalam unit – unit, melakukan sintesa, Menyusun ke dalam pola, 

memilih mana yang penting dan yang akan dipelajari, dan membuat kesimpulan 

sehingga mudah dipahami oleh diri sendiri dan orang lain. Metode dan Teknik 

analisis data yang penulis gunakan dalam menyusun laporan tugas akhir ini adalah 

teknik analisis deskriptif. Analisis deskriptif kualitatif adalah metode yang 

digunakan untuk menggambarkan atau menganalisis suatu hasil penelitian tetapi 

tidak digunakan untuk membuat kesimpulan yang lebih luas. Penulis 

mendeskripsikan masalah dengan menggunakan data-data yang diperoleh selama 

praktik kerja lapangan di Tourist Information Center Bandar Udara Internasional I 

Gusti Ngurah Rai Bali. 

3. Metode dan Teknik Penyajian Hasil Analisis Data 

Sudaryanto (1993) menyatakan bahwa terdapat dua macam cara dalam 

menyajikan hasil analisis data yaitu teknik formal dan teknik informal. Teknik 
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formal adalah penyajian hasil analisis data dengan menggunakan kaidah, aturan 

atau suatu pola dalam bahasa seperti table dan gambar. Teknik penyajian informal 

adalah penyajian hasil analisis data dengan menggunakan kata – kata biasa 

(Sudaryanto, 1993:145; Kesuma, 2007:71). Dalam tugas akhir ini penulis 

menggunakan  kedua Teknik tersub dengan manggambungkan gambar yang 

didaptkan pada saat praktik kerja lapangan di Tourist Information Center dan 

diuraikan dengan kata – kata. 
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BAB V 

SIMPULAN DAN SARAN 

A. Simpulan  

Berdasarkan pembahasan pada Bab IV Penanganan Pelayanan Informasi Oleh 

Staf Tourist Information Center di Bandar Udara Internasional I Gusti Ngurah Rai 

yang telah diuraikan dapat ditarik kesimpulan sebagai berikut: 

1. Tourist Information Center memberikan pelayanan dalam segala informasi yang 

diperlukan oleh wisatawan, selain itu Tourist Information Center juga 

mempromosikan obyek – obyek wisata khususnya di Bali. Tourist Information 

Center di Bandara Internasional I Gusti Ngurah Rai sampai tahun 2022 telah 

memberikan pelayanan yang terbaik bagi wisatawan yang berkunjung ke Bali 

dengan memberikan fasilitas media informasi berupa brosur – brosur, penayangan 

suatu destinasi yang ada di Bali, sehingga dapat memberikan kepuasan untuk 

wisatawan terhadap mutu pelayanan yang diberikan. Hal ini menunjukan bahwa 

kinerja tourist information telah sesuai dengan standar mutu pelayanan prima. 

Selain memberikan informasi terakit pariwisata Tourist Information Center juga 

memberikan informasi mengenai regulasi kelayakan terbang ke atau dari Bali, 

memberikan informasi mengenai alur kedatangan dan keberangkatan di Bandar 

Udara Ngurah Rai, memberikan informasi mengenai jadwal keberangkatan dan 

kedatangan suatu penerbangan, memebrikan informasi fasilitas penunjang yang ada 

di Bandar Udara I Gusti Ngurah Rai, sehingga dapat dikatakan TIC merupakan 

salah satu pusat informasi di Bandar Udara I Gusti Ngurah Rai Bali.  
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2. Dalam menangani permasalahan yang ada di Tourist Information Center yaitu 

keterbatasan media informasi, bahasa, dan koneksi internet, maka tourist 

information officer melakukan cara menggunakan google translate untuk dapat 

berkomunikasi dengan wisatawan yang tidak memahami bahasa inggris, 

melakukan pembagian data dengan menggunakan hotspot pribadi untuk dapat 

mengakses internet, menggunakan google sebagai refrensi media informasi kepada 

wisatawan. 

B. Saran  

Selama penulis melaksanakan praktik kerja lapangan di TIC BPPD Bali, penulis 

dapat secara langusung ikut serta sebagai bagian dari SDM Tourist Information 

Center. Maka dari itu adapu saran yang ingin penulis sampaikan terkait kendala 

yang dialami pada saat menangani wisatawan: 

1. Untuk mempermudah dan memperlancar dalam berkomunikasi kepada 

wisatawan yang tidak memahami bahasa inggris makan Tourist Information Center 

perlu memiliki “translator” atau tenaga kerja yang mampu memahami bahasa asing 

selain bahasa inggris sehingga dapat meningkatkan kualitas mutu pelayanan SDM 

TIC, dan kepuasan wisatawan atas pelayanan yang diberikan. 

2. Mengingat pentingnya Tourist Information Center di suatu bandara, dan TIC 

dijadikan salah satu tempat untuk mendapatkan informasi, ada baiknya Tourist 

Information Center memiliki router wifi mandiri agar pada saat menggunakan 

media promosi melalui google atau youtube yang akan ditunjukkan kepada 

wisatawan tidak terkendala oleh koneksi internet. 
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3. Terkait pendistribusian brosur, ada baiknya Tourist Information Center mencetak 

brosur dengan menampilkan lebih dari 3 daya tarik wisata pada setiap brosur yang 

akan dibagikan kepada wisatawan, dan juga memvariasikan daya tarik wisata yang 

akan diletakkan di brosur, dan juga pada Bali Map ada baiknya mengisi petunjuk 

navigasi untuk menuju ke suatu daerah tertentu dan mengisi pelayanan transportasi 

apa yang dapat mengakses di daerah tujuan. Ini berguna untuk wisaatawan awam 

yang melakukan perjalanan ke Bali untuk pertama kali. 

4. Menyediakan Tab untuk membantu berkomunikasi dengan wisatawan yang tidak 

bisa menggunakan bahasa inggris sehingga Tab dapat digunakan untuk google 

translate dan akan terlihat lebih resmi sebagai jasa pelayanan informasi. 

5. Menyediakan akun resmi berbasis kecerdasan digital yang dapat diakses dalam 

waktu 24 jam, dengan adanya akun resmi para wisatawan dapat mengaksesnya 

dimanapun dan kapanpun sehingga dapat membantu mempromosikan pariwisata 

yang ada di Bali dan dapat meningkatkan mutu pelayanan informasi di Tourist 

Information Center. 
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