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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

1.1 Latar Belakang 

Pariwisata adalah kegiatan perjalanan yang dilakukan oleh seseorang atau 

sekelompok orang ke suatu tempat di luar lingkungan tempat tinggalnya untuk 

tujuan rekreasi, relaksasi, pendidikan, budaya, atau bisnis dalam jangka waktu 

sementara. Sektor pariwisata mencakup berbagai aspek seperti transportasi, 

akomodasi, kuliner, atraksi wisata, serta pelayanan kepada wisatawan. Pariwisata 

memiliki peran penting dalam perekonomian karena mampu menciptakan lapangan 

kerja, meningkatkan pendapatan daerah, serta memperkenalkan budaya dan 

keindahan alam suatu wilayah kepada dunia. Selain itu, pariwisata juga menjadi 

sarana pelestarian budaya dan lingkungan jika dikelola secara berkelanjutan. 

Dalam beberapa tahun terakhir, minat masyarakat Indonesia untuk 

melakukan perjalanan wisata ke luar negeri terus meningkat, khususnya ke 

kawasan Eropa Barat. Fenomena ini menunjukkan bahwa wisata internasional, 

terutama ke destinasi bersejarah dan berbudaya seperti Paris (Prancis), Roma 

(Italia), dan Amsterdam (Belanda), semakin menjadi bagian dari gaya hidup kelas 

menengah Indonesia. Berdasarkan data Badan Pusat Statistik (BPS, 2023), jumlah 

kunjungan wisatawan mancanegara ke Indonesia mencapai 5,47 juta pada tahun 

2022, dengan 911 ribu di antaranya berasal dari negara-negara Eropa seperti 

Inggris, Prancis, dan Jerman. Sebaliknya, data dari industri pariwisata juga 

mencatat peningkatan signifikan dalam jumlah wisatawan Indonesia yang 
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berpergian ke negara-negara Eropa Barat, menunjukkan potensi pasar outbound 

yang besar bagi perusahaan perjalanan wisata di tanah air. 

Tren ini mendorong perusahaan perjalanan wisata untuk terus berinovasi 

dan meningkatkan kualitas layanan mereka dalam menyusun dan menangani paket 

tour ke Eropa Barat. Penanganan paket tour internasional bukanlah hal yang 

sederhana, karena melibatkan berbagai aspek kompleks seperti penyusunan 

itinerary, pemesanan akomodasi dan transportasi, pengurusan visa Schengen, serta 

koordinasi dengan berbagai mitra luar negeri. Efisiensi dan efektivitas dalam setiap 

tahapan sangat penting untuk memastikan kepuasan pelanggan, menjaga reputasi 

perusahaan, dan meningkatkan daya saing di pasar global. 

PT. Golden Rama Express Bali merupakan salah satu perusahaan 

perjalanan wisata terkemuka di Indonesia yang memiliki spesialisasi dalam 

penyediaan paket tour internasional, terutama ke kawasan Eropa Barat. Dengan 

reputasi yang telah terbentuk selama puluhan tahun serta jaringan kemitraan 

internasional yang luas, perusahaan ini menjadi pilihan yang tepat bagi penulis 

sebagai lokasi Praktik Kerja Lapangan (PKL) bagi mahasiswa program studi Usaha 

Perjalanan Wisata. Pemilihan tempat PKL ini dilatarbelakangi oleh kebutuhan 

untuk memahami secara langsung bagaimana proses penanganan paket tour 

internasional dilakukan secara profesional serta untuk mengembangkan 

kompetensi praktis mahasiswa dalam dunia industri pariwisata. 

Selama pelaksanaan PKL, fokus penulis diarahkan pada proses penanganan 

paket tour series ke Eropa Barat oleh departemen outbound. Penanganan tersebut 

mencakup tahap perencanaan, pelaksanaan, hingga evaluasi pelayanan terhadap 
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pelanggan. Beberapa tantangan yang umum dihadapi dalam proses ini 

antara lain adalah koordinasi antar penyedia layanan di berbagai negara, 

pengurusan dokumen perjalanan yang membutuhkan ketelitian dan waktu yang 

ketat, serta penanganan risiko terkait perubahan jadwal, pembatalan penerbangan, 

hingga kondisi darurat yang tidak terduga. Pemahaman terhadap mekanisme 

penanganan tantangan tersebut menjadi sangat penting dalam meningkatkan 

kualitas pelayanan wisata secara keseluruhan. 

Penulisan ini diharapkan mampu memberikan kontribusi baru dengan fokus 

pada proses manajemen paket tour series ke Eropa Barat yang dilakukan oleh 

perusahaan skala besar seperti PT. Golden Rama Express Bali. Untuk mendukung 

analisis dalam penelitian ini, data empiris akan diperoleh melalui observasi, 

wawancara mendalam dengan staf terkait, serta telaah dokumen internal 

perusahaan. Selain itu, berbagai data eksternal seperti statistik pariwisata dari BPS, 

laporan industri, dan referensi akademik lainnya juga digunakan untuk 

memperkaya konteks analisis. Dengan demikian, hasil dari penulisan ini 

diharapkan mampu memberikan gambaran menyeluruh mengenai praktik 

penanganan tour series ke Eropa Barat serta strategi-strategi yang diterapkan 

perusahaan dalam mengatasi berbagai tantangan yang ada. 

Dengan melihat pentingnya proses penanganan paket tour series dalam 

industri perjalanan wisata, khususnya ke destinasi Eropa Barat yang terus 

mengalami peningkatan permintaan, maka topik ini menjadi sangat relevan untuk 

dikaji. Hasil penulisan ini tidak hanya bermanfaat bagi pengembangan ilmu 
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kepariwisataan, tetapi juga dapat menjadi referensi praktis bagi perusahaan 

travel dalam meningkatkan kualitas layanan mereka di masa depan. 

1.2 Rumusan Masalah 

Berdasarkan uraian latar belakang di atas maka yang menjadi rumusan 

permasalahan yang akan dibahas dalam laporan Tugas Akhir ini adalah sebagai 

berikut: 

1. Bagaimana proses penanganan Paket Tour Series Western Europe yang 

dilakukan oleh Outbound Department pada PT. Golden Rama Express Bali? 

2. Apa saja kendala yang dihadapi dalam penanganan Paket Tour Series Western 

Europe oleh Outbound Department pada PT. Golden Rama Express Bali, serta 

bagaimana solusi yang diterapkan untuk mengatasi kendala tersebut ? 

1.3 Tujuan Penulisan Tugas Akhir 

Berdasarkan rumusan masalah yang telah diuraikan di atas, maka tujuan 

dari penulisan tugas akhir ini, yaitu: 

1. Mengidentifikasi proses penanganan Paket Tour Series Western Europe 

yang dilakukan oleh Outbound Department pada PT. Golden Rama Express 

Bali. 

2. Mengidentifikasi kendala yang dihadapi serta solusi yang diterapkan dalam 

penanganan Paket Tour Series Western Europe oleh Outbound Department 

pada PT. Golden Rama Express Bali. 
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1.4 Kegunaan Penulisan Tugas Akhir 

Kegunaan penulisan tugas akhir ini antara lain: 

 

a. Bagi Mahasiswa 

 

1) Sebagai salah satu syarat akademis yang harus ditempuh untuk 

menyelesaikan Program Studi Diploma III Usaha Perjalanan Wisata pada 

Jurusan Pariwisata di Politeknik Negeri Bali, dan diharapkan mahasiswa 

dapat menambah pengetahuan, wawasan, dan kemampuan dalam Bidang 

Penanganan Paket Tour. 

2) Mengetahui secara detail tentang hambatan yang dihadapi dalam 

Penanganan Paket Tour Series Western Europe oleh Outbound Department 

pada PT. Golden Rama Express Bali dan bagaimana solusinya. 

 

b. Bagi Politeknik Negeri Bali 

 

1) Menjadi referensi di perpustakaan Politeknik Negeri Bali yang nantinya 

diharapkan dapat digunakan sebagai bahan untuk menambah ilmu 

pengetahuan pembaca yang ingin menambah pengetahuan dalam Bidang 

Penanganan Paket Tour. 

2) Mengukur kemampuan mahasiswa dalam mengembangkan ide melalui 

penulisan Tugas Akhir dan juga sebagai referensi bagi mahasiswa maupun 

dosen pengajar dalam penyusunan Tugas Akhir atau buku ajar tentang 

Penanganan Paket Tour. 
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c. Bagi Perusahaan 

 

1) Sebagai bahan referensi tambahan bagi pihak travel/perusahaan yang 

bermanfaat dalam meningkatkan mutu dan pelayanan kepada tamu, 

khususnya dalam Penanganan Paket Tour. 

2) Dapat mengambil tindakan yang tepat berdasarkan hambatan saat 

Penanganan Paket Tour. 

1.5 Metode Penulisan Tugas Akhir 

Metode Penulisan Tugas Akhir berisikan pernyataan terkait dengan metode 

yang akan digunakan dalam mencapai tujuan penulisan tugas akhir. Bagian ini 

menjelaskan teknik-teknik yang digunakan dalam pengumpulan data, analisis data, 

dan penyajian hasil analisis data. 

1.5.1 Metode dan Teknik Pengumpulan Data 

Dalam pengumpulan data, penulis menggunakan 3 metode pengumpulan 

data, yaitu observasi, wawancara dan studi kepustakaan. Untuk metode observasi, 

penulis menggunakan teknik observasi langsung yaitu hadir dan menangani proses 

Penanganan Paket Tour Series Western Europe oleh Outbound Department pada 

PT. Golden Rama Express Bali. Melalui observasi ini, penulis dapat memahami 

alur kerja mulai dari tahap persiapan dokumen, pengajuan visa, penyusunan 

itinerary, hingga layanan yang diberikan kepada pelanggan sebelum 

keberangkatan. 

Melakukan metode wawancara untuk mendapatkan informasi lebih 

mendalam mengenai mekanisme kerja, kendala yang dihadapi, serta solusi yang 

diterapkan dalam penanganan Paket Tour Series Western Europe. Wawancara 
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dilakukan dengan Staf Outbound Department PT. Golden Rama Express Bali, 

yang memiliki pengalaman langsung dalam menangani paket tour ini. Hasil 

wawancara ini diharapkan dapat memberikan gambaran lebih jelas mengenai 

strategi dan prosedur yang digunakan dalam operasional tour. Serta memperoleh 

informasi dan data tambahan terkait proses Penanganan Paket Tour Series Western 

Europe. Pada studi kepustakaan, penulis membaca dan mengkaji teori-teori dan 

konsep-konsep terkait Penanganan Paket Tour Series Western Europe pada buku, 

jurnal, dan dokumen di perusahaan tempat penulis melaksanakan PKL. 

1.5.2 Metode dan Teknik Analisis Data 

Dalam menganalisis data, penulis menggunakan metode analisis dengan 

deskriptif kualitatif, dimana penulis memaparkan fenomena yang terjadi dengan 

narasi dan penjabaran tiap tahapan proses Penanganan Paket Tour Series 

Western Europe oleh Outbound Department pada PT. Golden Rama Express 

Bali. Sedangkan Teknik yang digunakan adalah pemaparan, dimana penulis 

memberikan pemaparan terkait dengan tahapan-tahapan yang dilakukan oleh 

penulis selama proses Penanganan Paket Tour Series Western Europe oleh 

Outbound Department pada PT. Golden Rama Express Bali dan kendala yang 

dihadapi beserta solusinya. 

1.5. 3. Metode dan Teknik Penyajian Hasil Data 

Dalam penulisan tugas akhir ini, penulis menyajikan data dengan 

menggunakan metode penyajian informal dan formal. Pada penyajian informal, 

penulis menyajikan hasil analisis dengan pemaparan dan deskripsi terkait proses 

Penanganan Paket Tour Series Western Europe oleh Outbound Department pada 
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PT. Golden Rama Express Bali dan kendala yang dihadapi beserta solusinya. 

Sedangkan pada penyajian formal, penulis melengkapi pemaparan dengan 

menggunakan gambar dan tabel untuk membantu memperjelas penjelasan penulis. 

 



 

 

 

BAB V 

PENUTUP 

 

 

5.1. Simpulan 

Berdasarkan hasil observasi dan analisis yang dilakukan selama Praktik 

Kerja Lapangan di PT. Golden Rama Express Bali, dapat disimpulkan bahwa 

proses penanganan Paket Tour Series Western Europe oleh Outbound 

Departement berlangsung secara sistematis dan profesional. Proses tersebut 

dimulai dari tahap persiapan seperti penyusunan itinerary, kalkulasi biaya, 

pengurusan visa, dan penyediaan dokumen perjalanan. Tahapan ini dijalankan 

dengan memperhatikan prinsip efisiensi, ketepatan informasi, dan kepuasan 

pelanggan. Kemudian tahap pelaksanaan berlangsung mulai dari keberangkatan 

hingga pelaksanaan tour di lapangan, di mana tour leader memegang peran 

penting dalam memastikan semua kegiatan berjalan sesuai rencana. 

Pelaksanaan tour dilakukan dengan koordinasi intensif antara kantor pusat dan 

tour leader, serta komunikasi aktif dengan agen lokal di Eropa. Selanjutnya, 

tahap akhir berupa evaluasi dan dokumentasi dilakukan untuk mengumpulkan 

feedback peserta, menyusun laporan keuangan, dan melakukan evaluasi internal 

demi peningkatan mutu layanan di masa depan. Dengan demikian, dari segi 

masalah utama yaitu bagaimana proses penanganan dilakukan, dapat 

disimpulkan bahwa PT. Golden Rama Express Bali telah memiliki sistem 

penanganan tour outbound yang terstruktur dan dapat diandalkan 
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Hal ini sejalan dengan teori manajemen operasional jasa wisata yang 

menekankan integrasi antarkomponen layanan. Sistem tersebut tidak hanya 

menekankan kelancaran operasional, tetapi juga responsif terhadap kebutuhan 

pelanggan. Profesionalisme dan pengalaman tim outbound juga berkontribusi 

besar terhadap kelancaran operasional tour series ini. Penulis juga mencatat 

bahwa penerapan prinsip Total Quality Tourism terlihat dari cara perusahaan 

mengelola setiap detail perjalanan. Hal ini mencerminkan kesiapan perusahaan 

dalam menghadapi tantangan persaingan global di bidang jasa perjalanan 

wisata. Oleh karena itu, PT. Golden Rama Express Bali dapat menjadi contoh 

bagi perusahaan sejenis dalam mengelola paket perjalanan internasional secara 

menyeluruh. Dengan dukungan sistem yang terintegrasi, SDM yang kompeten, 

dan jaringan mitra global yang luas, maka keberhasilan tour outbound seperti 

ke Eropa Barat dapat dicapai secara konsisten dan berkelanjutan. 

Dari sisi kendala, dapat disimpulkan bahwa penanganan Paket Tour Series 

Western Europe tidak terlepas dari berbagai tantangan teknis dan operasional 

yang memerlukan perhatian serius. Beberapa kendala utama yang muncul 

dalam pelaksanaan tour antara lain penolakan visa peserta, kualitas kamar hotel 

yang tidak sesuai ekspektasi, ketidaksesuaian menu makanan dengan preferensi 

peserta, perbedaan zona waktu yang menghambat komunikasi lintas negara, 

serta kondisi darurat medis yang menimpa peserta selama perjalanan. Setiap 

kendala tersebut memiliki potensi untuk mengganggu kenyamanan dan 

kepuasan pelanggan jika tidak ditangani secara cepat dan tepat. Namun 



 

 

 

demikian, PT. Golden Rama Express Bali memiliki prosedur penanganan 

yang cukup baik dan adaptif dalam menghadapi permasalahan tersebut. 

Misalnya, dengan menyiapkan dokumen visa secara rinci, melakukan 

konfirmasi hotel dan restoran secara berkala, serta membekali tour leader 

dengan wewenang terbatas untuk mengambil keputusan di lapangan. Kendala- 

kendala tersebut juga dijadikan sebagai bahan evaluasi internal untuk 

meningkatkan kualitas pelayanan pada tour berikutnya. Perusahaan tidak hanya 

fokus pada solusi jangka pendek, tetapi juga merancang perbaikan sistematis 

berdasarkan masukan dari peserta dan tour leader. Proses dokumentasi kendala 

dilakukan secara terstruktur dan digunakan sebagai bahan pelatihan internal 

bagi staf outbound. Dengan pendekatan seperti ini, maka perusahaan mampu 

menjaga tingkat kepuasan pelanggan dan meminimalisir risiko komplain. 

Keberhasilan dalam mengelola kendala ini menunjukkan pentingnya peran 

manajemen risiko dan perencanaan kontinjensi dalam industri pariwisata. 

Selain itu, kesiapan logistik, komunikasi lintas budaya, dan kemampuan tour 

leader dalam mengambil keputusan menjadi aspek penting dalam menciptakan 

pengalaman wisata yang berkualitas. Oleh karena itu, perusahaan perlu terus 

melakukan inovasi dan pembaharuan sistem demi menghadapi tantangan 

serupa di masa mendatang. Kesimpulannya, meskipun kendala tidak dapat 

dihindari sepenuhnya, namun dengan penanganan yang efektif dan prosedur 

yang terstandar, maka kendala tersebut tidak menjadi penghambat utama 

terhadap keberhasilan tour. 



 

 

 

5.2. Saran 

Berdasarkan kendala-kendala yang ditemukan selama pelaksanaan 

penanganan Paket Tour Series Western Europe, penulis memberikan beberapa 

saran untuk meningkatkan kualitas pelayanan dan efisiensi operasional. Pertama, 

dalam hal pengurusan visa, disarankan agar PT. Golden Rama Express Bali lebih 

proaktif dalam mendampingi peserta sejak awal pendaftaran. Perusahaan 

disarankan lebih proaktif mendampingi peserta dalam pengurusan visa dengan 

konsultasi dokumen, simulasi wawancara, serta pembaruan checklist sesuai 

regulasi terbaru. 

Dalam pemilihan hotel, sebaiknya menjalin kerja sama jangka panjang dengan 

supplier yang memahami kebutuhan wisatawan Indonesia serta memastikan 

fasilitas melalui dokumentasi resmi. Untuk kendala makanan, perusahaan dapat 

menyediakan menu halal atau Asia-friendly, memberi opsi catering instan, dan 

membekali tour leader dengan pelatihan budaya makan. Koordinasi lintas zona 

waktu dapat diatasi dengan menugaskan staf secara bergilir (on-duty 24 jam). Dari 

sisi kesehatan, perusahaan perlu mewajibkan peserta melampirkan riwayat 

kesehatan, bekerja sama dengan penyedia asuransi internasional, serta melatih tour 

leader dalam P3K dan tanggap darurat. Evaluasi tour sebaiknya dilakukan harian 

melalui form digital agar masalah cepat teratasi 

Perusahaan sebaiknya menggunakan foto dokumentasi asli dari kegiatan tour 

atau aktivitas perusahaan sebelumnya dalam pembuatan brosur promosi. Dengan 

demikian, materi promosi yang ditampilkan akan lebih kredibel, autentik, dan 

memberikan gambaran nyata kepada calon pelanggan mengenai kualitas layanan 



71 

 

 

 

yang ditawarkan. Selain itu, penggunaan foto asli akan meningkatkan kepercayaan 

konsumen, karena mereka memperoleh informasi visual yang faktual, bukan hasil 

pencarian dari internet yang sumbernya tidak jelas. 

Penggunaan foto dari Google atau sumber yang tidak memiliki izin resmi 

sangat berisiko menimbulkan pelanggaran hak cipta. Menurut Undang-Undang 

Nomor 28 Tahun 2014 tentang Hak Cipta, setiap karya cipta seperti foto, video, 

atau gambar dilindungi secara hukum, sehingga penggunaannya tanpa izin dari 

pencipta atau pemegang hak cipta dapat dikenakan sanksi administratif maupun 

pidana. Pelanggaran ini bukan hanya dapat merugikan pencipta karya, tetapi juga 

berpotensi mencoreng reputasi perusahaan karena dianggap tidak profesional dalam 

menghargai hak kekayaan intelektual. 

Oleh karena itu, untuk menghindari risiko hukum dan etika, perusahaan 

disarankan mendokumentasikan sendiri seluruh aktivitas tour dan menggunakan 

hasil dokumentasi tersebut dalam media promosi. Alternatif lainnya, perusahaan 

dapat menggunakan layanan fotografi berlisensi atau membeli stok foto berbayar 

dari penyedia resmi agar tetap sesuai dengan ketentuan hukum dan terhindar dari 

pelanggaran hak cipta. 
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