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Evaluating the management of domestic and international travel
is a strategic step to assess the alignment of program
implementation with established objectives and standards. This
research employs a literature study method with a descriptive
qualitative approach to analyze the concepts of evaluation,
management, and domestic tours, as well as the evaluation
stages covering preparation, administration, and
implementation. Identified success factors include service
quality, reliable planning, human resource competence,
promotional strategies, and collaboration with tourism partners.
Evaluation results are used to discontinue, modify, or improve
programs to achieve efficiency, effectiveness, and tourist
satisfaction. This research recommends the implementation of
continuous evaluation, improvement of operational standards,
procedural digitalization, and human resource training to
support sustainable tourism development.

Abstrak

Evaluasi pengelolaan perjalanan domestik dan internasional
merupakan langkah strategis untuk menilai kesesuaian
pelaksanaan program dengan tujuan dan standar yang ditetapkan.
Penelitian ini menggunakan metode studi literatur dengan
pendekatan deskriptif kualitatif untuk menganalisis konsep
evaluasi, pengelolaan, dan tour domestik, serta tahapan evaluasi
yang mencakup persiapan, administrasi, dan pelaksanaan. Faktor-
faktor keberhasilan yang diidentifikasi meliputi kualitas layanan,
perencanaan yang handal, kompetensi sumber daya manusia,
strategi promosi, dan kolaborasi dengan mitra wisata. Hasil
evaluasi digunakan untuk menghentikan, mengubah, atau
meningkatkan program guna mencapai efisiensi, efektivitas, dan
kepuasan  wisatawan. Penelitian ini  merckomendasikan
penerapan evaluasi berkelanjutan, perbaikan standar operasional,
digitalisasi prosedur, serta pelatihan sumber daya manusia untuk
mendukung pengembangan pariwisata yang berkelanjutan.
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PENDAHULUAN

Evaluasi merupakan langkah fundamental yang tidak dapat diabaikan dalam pengelolaan
berbagai program, termasuk program perjalanan wisata baik domestik maupun internasional.
Keberadaan evaluasi memungkinkan para pemangku kepentingan untuk memahami secara
mendalam bagaimana pelaksanaan program berjalan di lapangan, mengevaluasi hasil yang telah
dicapai, serta menyelidiki apakah capaian tersebut telah sesuai dengan ekspektasi dan target yang
telah ditetapkan sebelumnya. Tivani (2016) menegaskan bahwa evaluasi adalah proses
mengumpulkan data mengenai cara kerja sesuatu, yang kemudian informasi ini dipakai untuk
mengukur sejauh mana keberhasilan dan hasilnya bisa digunakan untuk menetapkan pilihan yang
sesuai dalam pengambilan keputusan. Apabila hasil yang diperoleh tidak memuaskan atau tidak
sesuai dengan rencana, maka diperlukan tindakan tegas untuk menghentikan program yang tidak
efektif atau memperbaiki berbagai kekurangan yang teridentifikasi melalui proses evaluasi. Proses
penyelidikan yang diperlukan ini disebut evaluasi, yang dilakukan secara objektif berdasarkan
kriteria yang telah ditentukan sesuai dengan rencana, sehingga dari aktivitas tersebut dapat dilihat
apakah hasil yang diperoleh sudah memenuhi target dan standar yang telah ditetapkan atau tidak.

Pengelolaan tour, yang dalam bahasa Inggris dikenal dengan istilah management atau to
manage, mengandung makna mengatur, mengelola, mengendalikan, serta memperlakukan
berbagai sumber daya yang tersedia. Ayu et al. (2024) menjelaskan bahwa pengelolaan memiliki
makna sebagai suatu proses yang baik, pengarahan, dan pemanfaatan secara optimal sehingga
semua tujuan yang telah direncanakan bisa dicapai secara efektif dan efisien. Dalam konteks
industri pariwisata, pengelolaan tour mencakup serangkaian tahapan dalam merencanakan,
mengatur, melaksanakan, serta memasarkan paket wisata yang mencakup sarana transportasi,
tempat tinggal, pemandu wisata, dan dokumen perjalanan, baik untuk perjalanan dalam negeri
maupun perjalanan ke luar negeri. Pengaturan perjalanan baik lokal maupun internasional
merupakan tahapan yang kompleks karena melibatkan berbagai komponen yang harus
diselaraskan dengan baik agar tercipta pengalaman perjalanan yang memuaskan bagi para
wisatawan.

Tour domestik dapat diartikan sebagai aktivitas perjalanan rekreasi lokal yang dilakukan
oleh individu atau kelompok dengan tujuan yang masih berada dalam batasan negara yang sama,
yang dalam konteks Indonesia dikenal sebagai wisatawan nusantara. Balqgis (n.d.) menjelaskan

bahwa tour domestik merupakan aktivitas perjalanan wisata lokal yang dilakukan oleh individu
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atau kelompok dengan tujuan ke lokasi yang berada di negara yang sama, yang mencakup
perencanaan paket wisata oleh agen perjalanan untuk pelancong lokal atau internasional yang
ingin menjelajahi tempat-tempat dalam negeri. Pengertian ini menyoroti aspek operasional seperti
rencana perjalanan lokal, pengaturan transportasi darat dan udara dalam negeri, serta layanan
pemandu wisata setempat yang memiliki pemahaman mendalam tentang destinasi wisata
domestik. Tour domestik memiliki karakteristik yang berbeda dengan tour internasional, terutama
dalam hal regulasi, dokumen perjalanan, dan kompleksitas koordinasi dengan mitra di luar negeri.

Evaluasi pengelolaan perjalanan baik dalam negeri maupun internasional merupakan
serangkaian penilaian yang terstruktur berkaitan dengan pelaksanaan perjalanan untuk menilai
keselarasan dengan rencana yang ada, standar pelayanan, dan tingkat kepuasan para wisatawan.
Industri et al. (2020) menyatakan bahwa evaluasi ini dilakukan melalui penggunaan kuesioner,
laporan perjalanan, dan juga analisis pengalaman wisatawan secara komprehensif. Evaluasi adalah
hasil akhir dari manajemen tur yang melibatkan pengawasan terhadap penyelenggaraan, pengisian
kuesioner dari wisatawan, serta laporan dari pemandu tur untuk menggambarkan makna yang
tampak dalam bentuk data maupun yang tersembunyi berupa kesan dari perilaku wisatawan
selama perjalanan. Dalam konteks tour, evaluasi dilaksanakan setelah kegiatan berlangsung untuk
menilai aspek persiapan, administrasi, dan operasional, seperti tingkat kepuasan wisatawan baik
lokal maupun internasional serta perubahan yang mungkin perlu dilakukan pada paket wisata di
masa mendatang.

Tahapan evaluasi pengelolaan tour dapat dibagi menjadi tiga tahap utama berdasarkan teori
standar yang berlaku dalam industri pariwisata. Tahap pertama adalah tahap persiapan, yang
mencakup proses merancang dan membangun produk paket perjalanan, pemilihan tempat tujuan
yang akan dikunjungi, serta kolaborasi dengan berbagai mitra seperti penyedia akomodasi,
layanan transportasi, dan pemandu wisata untuk perjalanan lokal maupun luar negeri. Rahmat
Abdullah dan Yunita Prihastuti (2022) mengilustrasikan bahwa tahap persiapan meliputi
pengembangan rencana perjalanan baik yang sudah tersedia maupun yang disesuaikan sesuai
dengan sasaran pengunjung, sehingga paket wisata yang ditawarkan benar-benar relevan dengan
kebutuhan dan preferensi pasar sasaran. Tahap kedua adalah tahap administrasi, yang meliputi
perencanaan anggaran secara cermat, pengaturan jadwal perjalanan yang terstruktur, reservasi
tiket untuk transportasi dan akomodasi, serta pengelolaan dokumen pendukung lainnya. Print et al.

(2026) menekankan bahwa tahap administrasi mencakup pengaturan pembayaran untuk mitra

75


http://creativecommons.org/licenses/by-sa/4.0/

Hayatus Sakdiah et al. Evaluasi Pengelolaan Tour Domestik dan Internasional: Tahapan, Faktor
Keberhasilan, dan Rekomendasi Perbaikan

internasional yang sering menjadi tantangan tersendiri, karena melibatkan mata uang asing dan
sistem pembayaran lintas negara. Proses ini menjamin bahwa semua elemen administratif sudah
disiapkan dengan matang sebelum pelaksanaan tour dimulai, sehingga meminimalkan risiko
kendala di lapangan. Tahap ketiga adalah tahap pelaksanaan, yang terpusat pada aktivitas yang
terjadi selama perjalanan berlangsung, termasuk layanan pengunjung yang diberikan oleh
pimpinan tur, penanganan berbagai masalah yang mungkin timbul secara tiba-tiba, dan
pengukuran kepuasan secara langsung di lokasi tujuan wisata. Penilaian awal dilaksanakan di sini
melalui masukan dari para pelancong untuk perbaikan yang cepat dan responsif terhadap
kebutuhan wisatawan.

Faktor-faktor yang mempengaruhi keberhasilan pengelolaan wisata domestik dan
internasional sangat beragam dan saling terkait satu sama lain. Faktor pertama yang paling
dominan adalah kualitas layanan yang diberikan oleh pemandu wisata, pemimpin wisata, dan agen
perjalanan secara keseluruhan. Thomas, Mangantar, dan Tumewu (2025) menemukan bahwa cara
yang ramah, responsif, dan profesional dalam memberikan pelayanan memiliki dampak besar
terhadap kepuasan pengunjung dan dapat meningkatkan keyakinan pelanggan terhadap biro
perjalanan yang bersangkutan. Kualitas layanan yang konsisten menjadi faktor pembeda utama
antara biro perjalanan yang sukses dengan yang tidak, karena wisatawan cenderung mengingat
dan merekomendasikan pengalaman perjalanan yang menyenangkan kepada orang lain.

Faktor kedua yang tidak kalah pentingnya adalah perencanaan dan manajemen yang efektif,
yang mencakup perencanaan itinerary perjalanan yang realistis, pengaturan transportasi yang tepat
waktu dan nyaman, pemilihan tempat tinggal yang strategis dan bersih, penyediaan makanan yang
higienis dan sesuai dengan selera wisatawan, serta pengelolaan waktu yang efisien selama
perjalanan. Rahmadi Idris Pasaribu et al. (2024) menegaskan bahwa kesalahan dalam perencanaan
dapat menimbulkan ketidaknyamanan yang signifikan bagi para pelancong, yang pada gilirannya
dapat merusak reputasi biro perjalanan dan mengurangi minat wisatawan untuk menggunakan jasa
mereka di masa mendatang. Perencanaan yang matang juga mencakup antisipasi terhadap
berbagai risiko dan kendala yang mungkin terjadi selama perjalanan, seperti perubahan cuaca,
keterlambatan transportasi, atau masalah kesehatan yang dialami wisatawan.

Faktor ketiga adalah keterampilan pemandu wisata dan sumber daya manusia secara
keseluruhan yang terlibat dalam operasional tour. Pemandu wisata yang kompeten tidak hanya

menguasai informasi tentang destinasi wisata, tetapi juga memiliki kemampuan komunikasi yang
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baik, penguasaan bahasa asing yang memadai untuk melayani wisatawan mancanegara, serta
keterampilan dalam menangani situasi darurat dan konflik yang mungkin timbul selama
perjalanan. Sumber daya manusia yang berkualitas menjadi aset berharga bagi biro perjalanan
karena mereka adalah ujung tombak pelayanan yang berinteraksi langsung dengan wisatawan.
Faktor keempat adalah promosi dan pemasaran yang efektif, yang meliputi pemanfaatan platform
media sosial, situs web yang informatif dan menarik, serta strategi promosi daring yang tepat
sasaran. Pengaplikasian platform digital dalam pemasaran berkontribusi signifikan pada
kemampuan biro perjalanan dalam menarik pengunjung lokal maupun internasional, karena
wisatawan saat ini cenderung mencari informasi dan melakukan pemesanan melalui kanal digital
(Armutcu et al., 2023; Haedar, 2023). Taktik pemasaran yang sesuai dengan karakteristik pasar
sasaran dapat meningkatkan jumlah klien secara signifikan dan memperluas jangkauan pasar biro
perjalanan.

Faktor kelima adalah kolaborasi dengan berbagai mitra strategis, termasuk penginapan,
perusahaan penerbangan, tempat makan, dan agen perjalanan lainnya yang mendukung kelancaran
pelaksanaan tur. Kolaborasi yang baik dengan mitra di dalam negeri maupun luar negeri sangat
penting, khususnya untuk perjalanan internasional yang memerlukan koordinasi lintas negara dan
pemahaman tentang regulasi di masing-masing destinasi. Kemitraan yang kuat memungkinkan
biro perjalanan untuk mendapatkan harga yang kompetitif, layanan yang andal, dan dukungan
yang cepat ketika menghadapi kendala operasional di lapangan.

Dalam situasi banyaknya biro perjalanan wisata yang bermunculan di Indonesia, evaluasi
atas pengelolaan tour domestik dan internasional menjadi semakin krusial. Evaluasi
memungkinkan biro perjalanan untuk menganalisis hasil secara konkret, menilai tingkat kepuasan
wisatawan melalui kuesioner dan laporan yang ada, serta memastikan bahwa semua tahapan
persiapan, administrasi, dan pelaksanaan berjalan lancar sesuai dengan standar yang ditetapkan
(Industri et al., 2020). Elemen seperti kualitas pelayanan dan perencanaan yang baik sering kali
mempengaruhi tingkat keberhasilan secara signifikan (Rahmadi Idris Pasaribu et al., 2024),
sehingga konteks ini menjadi dasar perlunya analisis yang mendalam untuk perbaikan
berkelanjutan dalam sektor pariwisata. Dengan demikian, evaluasi pengelolaan tour bukan hanya
sekadar prosedur administratif, melainkan instrumen strategis untuk meningkatkan daya saing
biro perjalanan dan mendukung pengembangan pariwisata nasional yang berkelanjutan (Thomas

et al., 2025).
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METODE PENELITIAN

Penelitian ini menerapkan teknik studi literatur dengan pendekatan deskriptif kualitatif
untuk menilai cara pengelolaan tur, baik untuk perjalanan lokal maupun internasional. Pendekatan
ini dipilih karena memungkinkan peneliti untuk memahami secara mendalam berbagai konsep,
teori, dan praktik yang berkaitan dengan evaluasi pengelolaan tour tanpa harus melakukan
pengumpulan data primer di lapangan. Tujuan utama dari metode ini adalah untuk mengumpulkan,
mempelajari, dan menganalisis informasi yang berasal dari literatur yang relevan dengan
pengelolaan perjalanan, kegiatan operasional agen perjalanan, dan peraturan pariwisata antar
negara yang berlaku.

Pengumpulan informasi dilakukan dengan cara yang terstruktur melalui pencarian berbagai
sumber sekunder yang kredibel dan terpercaya. Sumber-sumber tersebut mencakup buku-buku
manajemen pariwisata yang menjadi rujukan utama dalam bidang ini, jurnal akademik yang
terakreditasi dan telah melalui proses peer-review, artikel dari pemerintah yang memuat kebijakan
dan regulasi terkait pariwisata, laporan industri wisata yang memberikan gambaran tentang tren
dan tantangan terkini, serta dokumen digital yang terpercaya yang berkaitan dengan tren
pengelolaan tur pasca-pandemi COVID-19. Pemilihan sumber-sumber ini didasarkan pada kriteria
relevansi dengan topik penelitian, kredibilitas penulis dan penerbit, serta kebaruan informasi yang
disajikan. Data yang terkumpul kemudian dianalisis secara deskriptif kualitatif untuk
mengidentifikasi pola-pola umum, konsep-konsep kunci, dan praktik terbaik dalam evaluasi

pengelolaan tour domestik dan internasional.

HASIL DAN PEMBAHASAN
Pengertian Evaluasi dalam Konteks Pengelolaan Tour

Evaluasi merupakan komponen fundamental yang tidak dapat dipisahkan dari siklus
manajemen suatu program atau kegiatan, termasuk dalam industri pariwisata dan perjalanan wisata.
Tivani (2016) mendefinisikan evaluasi sebagai proses mengumpulkan data mengenai cara kerja
sesuatu, yang kemudian informasi ini dipakai untuk mengukur sejauh mana keberhasilan dan
hasilnya bisa digunakan untuk menetapkan pilihan yang sesuai dalam pengambilan keputusan.
Definisi ini menegaskan bahwa evaluasi bukan sekadar kegiatan administratif yang bersifat

formalitas, melainkan instrumen strategis yang menghasilkan informasi berharga bagi pengambil
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keputusan untuk menentukan langkah selanjutnya. Dalam konteks pengelolaan tour, evaluasi
menjadi sangat krusial karena industri pariwisata bersifat dinamis dan sangat bergantung pada
kepuasan pelanggan yang bersifat subjektif.

Lebih lanjut, Tivani (2016) menjelaskan bahwa evaluasi dilakukan untuk mengidentifikasi
hasil konkret yang telah diraih dari suatu program. Penilaian dilakukan dengan cara yang objektif
dan ditujukan berdasarkan kriteria yang telah ditentukan sesuai dengan rencana, sehingga dari
aktivitas tersebut dapat dilihat apakah hasil yang diperoleh sudah memenuhi target dan standar
yang telah ditetapkan atau tidak. Objektivitas dalam evaluasi menjadi syarat mutlak karena tanpa
objektivitas, hasil evaluasi akan kehilangan kredibilitasnya dan tidak dapat diandalkan sebagai
dasar pengambilan keputusan. Kriteria yang jelas dan terukur juga menjadi prasyarat penting agar
evaluasi dapat dilakukan secara konsisten dan hasilnya dapat dibandingkan antar periode atau antar
program yang berbeda.

Dalam industri tour dan travel, evaluasi memiliki peran yang semakin penting seiring
dengan meningkatnya persaingan antar biro perjalanan wisata. Wisatawan modern cenderung lebih
kritis dan memiliki akses informasi yang luas melalui berbagai platform digital, sehingga mereka
dapat dengan mudah membandingkan kualitas layanan antar penyedia jasa. Hal ini menuntut biro
perjalanan untuk secara terus-menerus mengevaluasi dan meningkatkan kualitas layanan mereka
agar tetap kompetitif di pasar. Evaluasi yang dilakukan secara berkala dan sistematis
memungkinkan biro perjalanan untuk mengidentifikasi area-area yang memerlukan perbaikan, serta
mempertahankan dan bahkan meningkatkan aspek-aspek yang sudah berjalan dengan baik.
Pengertian Pengelolaan dan Implementasinya dalam Industri Tour

Pengelolaan atau manajemen merupakan konsep yang memiliki akar kata dari bahasa
Inggris "management" atau "to manage" yang berarti mengatur, mengelola, mengendalikan, serta
memperlakukan berbagai sumber daya yang tersedia untuk mencapai tujuan tertentu. Ayu et al.
(2024) menjelaskan bahwa pengelolaan memiliki makna sebagai suatu proses yang baik,
pengarahan, dan pemanfaatan secara optimal sehingga semua tujuan yang telah direncanakan bisa
dicapai secara efektif dan efisien. Definisi ini mengandung dua kata kunci yang sangat penting,
yaitu efektif dan efisien. Efektif berarti mencapai tujuan yang telah ditetapkan, sedangkan efisien
berarti mencapai tujuan tersebut dengan menggunakan sumber daya yang minimal atau dengan
biaya yang serendah mungkin tanpa mengorbankan kualitas.

Dalam konteks pengelolaan tour, baik domestik maupun internasional, penerapan prinsip-
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prinsip manajemen menjadi sangat krusial karena melibatkan berbagai komponen yang saling
terkait dan harus dikelola secara terintegrasi. Jordan (2021) menegaskan bahwa pengaturan
perjalanan baik lokal maupun internasional merupakan tahapan dalam merencanakan, mengatur,
melaksanakan, serta memasarkan paket wisata yang mencakup sarana transportasi, tempat tinggal,
pemandu wisata, dan dokumen perjalanan, baik untuk perjalanan dalam negeri (wisata domestik)
maupun perjalanan ke luar negeri (wisata luar negeri). Kompleksitas pengelolaan tour semakin
meningkat seiring dengan jumlah komponen yang terlibat dan tingkat keragaman kebutuhan
wisatawan yang harus dipenuhi.

Pengelolaan tour yang efektif memerlukan integrasi yang baik antara berbagai fungsi
manajemen, mulai dari perencanaan, pengorganisasian, pengarahan, hingga pengendalian. Fungsi
perencanaan mencakup penetapan tujuan tour, identifikasi destinasi yang akan dikunjungi,
penentuan durasi perjalanan, dan perhitungan anggaran yang dibutuhkan. Fungsi pengorganisasian
melibatkan penugasan peran dan tanggung jawab kepada masing-masing anggota tim, serta
koordinasi dengan berbagai mitra seperti hotel, maskapai penerbangan, restoran, dan pemandu
wisata lokal. Fungsi pengarahan mencakup kepemimpinan dalam memimpin rombongan wisatawan
dan memastikan bahwa semua layanan diberikan sesuai dengan standar yang dijanjikan. Fungsi
pengendalian meliputi pemantauan pelaksanaan tour, identifikasi penyimpangan dari rencana, dan
pengambilan tindakan korektif jika diperlukan.

Pengertian Tour Domestik dan Karakteristiknya

Tour domestik merupakan segmen penting dalam industri pariwisata yang memiliki
karakteristik dan dinamika tersendiri yang berbeda dengan tour internasional. Balqis (n.d.)
mendefinisikan tour domestik sebagai aktivitas perjalanan rekreasi lokal yang dilakukan oleh
individu dengan tujuan yang masih berada dalam batasan negara yang sama, yang dalam konteks
Indonesia dikenal sebagai wisatawan nusantara. Definisi ini menekankan pada aspek geografis di
mana perjalanan dilakukan tanpa melintasi batas negara, sehingga wisatawan tidak memerlukan
dokumen perjalanan internasional seperti paspor dan visa, serta tidak terpapar pada risiko nilai
tukar mata uang asing yang fluktuatif.

Balgqis (n.d.) lebih lanjut menjelaskan bahwa tour domestik merupakan aktivitas perjalanan
wisata lokal yang dilakukan oleh individu atau kelompok dengan tujuan ke lokasi yang berada di
negara yang sama, yang mencakup perencanaan paket wisata oleh agen perjalanan untuk pelancong

lokal atau internasional yang ingin menjelajahi tempat-tempat dalam negeri. Penjelasan ini
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menyoroti aspek operasional seperti rencana perjalanan lokal, pengaturan transportasi darat dan
udara dalam negeri, serta layanan pemandu wisata setempat yang memiliki pemahaman mendalam
tentang destinasi wisata domestik. Pemandu wisata lokal memiliki keunggulan dalam hal
pengetahuan tentang budaya lokal, sejarah, dan kearifan tradisional yang tidak dimiliki oleh
pemandu dari luar daerah, sehingga mereka dapat memberikan pengalaman wisata yang lebih

autentik dan bermakna bagi wisatawan.

Tour domestik memiliki beberapa keunggulan dibandingkan dengan tour internasional,
terutama dari segi biaya yang lebih terjangkau karena tidak ada biaya tambahan untuk tiket pesawat
internasional, asuransi perjalanan luar negeri, dan biaya administrasi pengurusan dokumen
perjalanan. Selain itu, tour domestik juga lebih fleksibel dalam hal waktu dan durasi perjalanan
karena wisatawan tidak terikat pada jadwal penerbangan internasional yang seringkali terbatas dan
memerlukan waktu tempuh yang lebih lama. Tour domestik juga memberikan kesempatan bagi
wisatawan untuk lebih mengenal kekayaan alam dan budaya bangsa sendiri, sehingga dapat
menumbuhkan rasa cinta tanah air dan kebanggaan terhadap warisan budaya nasional.

Namun demikian, tour domestik juga menghadapi tantangan tersendiri, terutama dalam hal
kualitas infrastruktur dan layanan di beberapa destinasi wisata di dalam negeri yang masih belum
merata. Beberapa daerah tujuan wisata masih menghadapi masalah seperti akses transportasi yang
terbatas, kualitas akomodasi yang kurang memadai, serta ketersediaan pemandu wisata yang
kompeten dan bersertifikasi (Rahmat Abdullah & Yunita Prihastuti, 2022). Oleh karena itu,
evaluasi pengelolaan tour domestik menjadi sangat penting untuk mengidentifikasi berbagai
kelemahan dan hambatan tersebut, sehingga dapat dilakukan perbaikan secara sistematis dan
berkelanjutan (Print et al., 2026).

Evaluasi Pengelolaan Tour Domestik dan Luar Negeri sebagai Proses Sistematis

Evaluasi pengelolaan perjalanan baik dalam negeri maupun internasional merupakan
serangkaian penilaian yang terstruktur berkaitan dengan pelaksanaan perjalanan untuk menilai
keselarasan dengan rencana yang ada, standar pelayanan, dan tingkat kepuasan para wisatawan.
Industri et al. (2020) menegaskan bahwa evaluasi ini dilakukan melalui penggunaan kuesioner,
laporan perjalanan, dan juga analisis pengalaman wisatawan secara komprehensif. Ketiga
instrumen ini saling melengkapi dan memberikan gambaran yang utuh tentang kualitas pengelolaan

tour dari berbagai perspektif. Kuesioner memberikan data kuantitatif tentang tingkat kepuasan
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wisatawan terhadap berbagai aspek layanan, laporan perjalanan memberikan data kualitatif tentang
pengalaman dan observasi pemandu wisata selama perjalanan, sedangkan analisis pengalaman
wisatawan memberikan pemahaman yang lebih mendalam tentang faktor-faktor yang
mempengaruhi kepuasan dan ketidakpuasan wisatawan.

Industri et al. (2020) lebih lanjut menjelaskan bahwa evaluasi adalah hasil akhir dari
manajemen tur yang melibatkan pengawasan terhadap penyelenggaraan, pengisian kuesioner dari
wisatawan, serta laporan dari pemandu tur untuk menggambarkan makna yang tampak dalam
bentuk data maupun yang tersembunyi berupa kesan dari perilaku wisatawan selama perjalanan.
Penjelasan ini menunjukkan bahwa evaluasi tidak hanya berhenti pada pengumpulan data, tetapi
juga mencakup interpretasi dan analisis data untuk menghasilkan makna yang dapat digunakan
sebagai dasar perbaikan. Data yang tampak berupa angka-angka kepuasan perlu diinterpretasikan
dalam konteks yang lebih luas, misalnya mengapa kepuasan terhadap aspek akomodasi rendah
padahal fasilitas yang disediakan sudah sesuai dengan standar, atau mengapa wisatawan merasa
tidak puas dengan pemandu wisata meskipun pemandu tersebut telah memiliki sertifikasi
kompetensi.

Dalam konteks tour, evaluasi dilaksanakan setelah kegiatan berlangsung untuk menilai
aspek persiapan, administrasi, dan operasional, seperti tingkat kepuasan wisatawan baik lokal
maupun internasional serta perubahan yang mungkin perlu dilakukan pada paket wisata di masa
mendatang (Permana et al., 2024). Evaluasi pasca-tour memiliki keunggulan karena wisatawan
telah menyelesaikan seluruh rangkaian perjalanan sehingga mereka memiliki pengalaman yang
utuh dan dapat memberikan penilaian yang komprehensif. Namun demikian, evaluasi juga dapat
dilakukan secara bertahap selama perjalanan berlangsung untuk mendeteksi masalah sejak dini dan
melakukan perbaikan segera, sehingga wisatawan tetap mendapatkan pengalaman yang optimal
meskipun terjadi kendala di tengah perjalanan. Pendekatan evaluasi yang berkelanjutan ini semakin
populer di kalangan biro perjalanan wisata yang berorientasi pada kepuasan pelanggan.

Tahapan Evaluasi Pengelolaan Tour

Evaluasi pengelolaan tour dapat dibagi menjadi tiga tahap utama berdasarkan teori standar
yang berlaku dalam industri pariwisata. Pembagian tahapan ini penting untuk memastikan bahwa
evaluasi dilakukan secara komprehensif dan mencakup seluruh siklus pengelolaan tour, mulai dari
perencanaan hingga pelaksanaan dan evaluasi akhir. Ketiga tahapan tersebut adalah tahap persiapan,

tahap administrasi, dan tahap pelaksanaan.
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Tahap persiapan merupakan fondasi dari seluruh kegiatan tour dan sangat menentukan
keberhasilan tahap-tahap selanjutnya. Tahap ini mencakup proses merancang dan membangun
produk paket perjalanan, pemilihan tempat tujuan yang akan dikunjungi, serta kolaborasi dengan
berbagai mitra seperti penyedia akomodasi, layanan transportasi, dan pemandu wisata untuk
perjalanan lokal maupun luar negeri. Rahmat Abdullah dan Yunita Prihastuti (2022)
mengilustrasikan bahwa tahap persiapan meliputi pengembangan rencana perjalanan baik yang
sudah tersedia maupun yang disesuaikan sesuai dengan sasaran pengunjung, sehingga paket wisata
yang ditawarkan benar-benar relevan dengan kebutuhan dan preferensi pasar sasaran. Persiapan
yang matang mencakup riset pasar untuk memahami preferensi dan ekspektasi wisatawan, analisis
kompetitor untuk mengidentifikasi keunggulan kompetitif, serta negosiasi dengan mitra untuk
mendapatkan harga dan layanan terbaik. Kesalahan pada tahap persiapan, seperti pemilihan
destinasi yang kurang menarik atau kerja sama dengan mitra yang tidak andal, akan berdampak
negatif pada seluruh rangkaian tour dan sulit diperbaiki pada tahap-tahap berikutnya.

Tahap administrasi merupakan tahap yang menjembatani antara perencanaan dan
pelaksanaan tour, dengan fokus pada pengelolaan berbagai dokumen dan aspek legal yang
diperlukan. Tahap ini meliputi perencanaan anggaran secara cermat, pengaturan jadwal perjalanan
yang terstruktur, reservasi tiket untuk transportasi dan akomodasi, serta pengelolaan dokumen
pendukung lainnya. Print et al. (2026) menekankan bahwa tahap administrasi mencakup pengaturan
pembayaran untuk mitra internasional yang sering menjadi tantangan tersendiri, karena melibatkan
mata uang asing dan sistem pembayaran lintas negara yang berbeda-beda. Proses ini menjamin
bahwa semua elemen administratif sudah disiapkan dengan matang sebelum pelaksanaan tour
dimulai, sehingga meminimalkan risiko kendala di lapangan. Tahap administrasi juga mencakup
pengurusan dokumen perjalanan seperti tiket pesawat, voucher hotel, dan asuransi perjalanan, yang
harus dikelola dengan teliti untuk menghindari kesalahan yang dapat merugikan wisatawan dan
biro perjalanan. Digitalisasi prosedur administrasi menjadi tren yang semakin populer karena dapat
meningkatkan efisiensi dan mengurangi risiko kesalahan manusia.

Tahap pelaksanaan merupakan tahap yang paling kritis karena pada tahap inilah wisatawan
berinteraksi langsung dengan layanan yang disediakan oleh biro perjalanan. Tahap ini terpusat pada
aktivitas yang terjadi selama perjalanan berlangsung, termasuk layanan pengunjung yang diberikan
oleh pimpinan tur, penanganan berbagai masalah yang mungkin timbul secara tiba-tiba, dan

pengukuran kepuasan secara langsung di lokasi tujuan wisata (Rahmadi Idris Pasaribu et al., 2024).
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Penilaian awal dilaksanakan di sini melalui masukan dari para pelancong untuk perbaikan yang
cepat dan responsif terhadap kebutuhan wisatawan. Pemandu wisata memegang peran sentral pada
tahap ini karena mereka adalah ujung tombak layanan yang berinteraksi langsung dengan
wisatawan dan memiliki tanggung jawab untuk memastikan bahwa semua rencana perjalanan
berjalan dengan lancar (Thomas et al., 2025). Kemampuan pemandu wisata dalam berkomunikasi,
memecahkan masalah, dan memberikan informasi yang menarik dan bermanfaat sangat
menentukan pengalaman wisatawan secara keseluruhan.
Faktor-Faktor yang Memengaruhi Keberhasilan Pengelolaan Tour

Keberhasilan pengelolaan wisata domestik dan internasional dipengaruhi oleh berbagai
faktor yang saling terkait dan harus dikelola secara terintegrasi. Faktor-faktor ini mencakup aspek
internal biro perjalanan maupun eksternal yang berada di luar kendali biro perjalanan, sehingga
memerlukan strategi pengelolaan yang komprehensif dan adaptif. Faktor pertama yang paling
dominan adalah kualitas layanan yang diberikan oleh pemandu wisata, pemimpin wisata, dan agen
perjalanan secara keseluruhan. Thomas, Mangantar, dan Tumewu (2025) menemukan bahwa cara
yang ramah, responsif, dan profesional dalam memberikan pelayanan memiliki dampak besar
terhadap kepuasan pengunjung dan dapat meningkatkan keyakinan pelanggan terhadap biro
perjalanan yang bersangkutan. Kualitas layanan yang konsisten menjadi faktor pembeda utama
antara biro perjalanan yang sukses dengan yang tidak, karena wisatawan cenderung mengingat dan
merekomendasikan pengalaman perjalanan yang menyenangkan kepada orang lain. Kualitas
layanan mencakup berbagai aspek, mulai dari keramahan dan kesopanan staf, kecepatan dan
ketepatan dalam merespons pertanyaan dan keluhan wisatawan, hingga kemampuan untuk
memberikan layanan yang personal dan sesuai dengan kebutuhan individu wisatawan. Dalam
industri jasa seperti pariwisata, kualitas layanan seringkali menjadi faktor penentu utama kepuasan
pelanggan karena wisatawan tidak dapat "melihat" produk wisata sebelum mereka membelinya,
sehingga mereka sangat bergantung pada reputasi dan citra biro perjalanan (Yoon & Choi, 2023).

Faktor kedua yang tidak kalah pentingnya adalah perencanaan dan manajemen yang efektif,
yang mencakup perencanaan itinerary perjalanan yang realistis, pengaturan transportasi yang tepat
waktu dan nyaman, pemilihan tempat tinggal yang strategis dan bersih, penyediaan makanan yang
higienis dan sesuai dengan selera wisatawan, serta pengelolaan waktu yang efisien selama
perjalanan. Rahmadi Idris Pasaribu et al. (2024) menegaskan bahwa kesalahan dalam perencanaan

dapat menimbulkan ketidaknyamanan yang signifikan bagi para pelancong, yang pada gilirannya
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dapat merusak reputasi biro perjalanan dan mengurangi minat wisatawan untuk menggunakan jasa
mereka di masa mendatang. Perencanaan yang matang juga mencakup antisipasi terhadap berbagai
risiko dan kendala yang mungkin terjadi selama perjalanan, seperti perubahan cuaca, keterlambatan
transportasi, atau masalah kesehatan yang dialami wisatawan. Biro perjalanan yang profesional
biasanya memiliki rencana kontingensi untuk menghadapi berbagai skenario terburuk, sehingga

mereka dapat merespons dengan cepat dan efektif ketika terjadi kendala di lapangan.

Faktor ketiga adalah keterampilan pemandu wisata dan sumber daya manusia secara
keseluruhan yang terlibat dalam operasional tour. Pemandu wisata yang kompeten tidak hanya
menguasai informasi tentang destinasi wisata, tetapi juga memiliki kemampuan komunikasi yang
baik, penguasaan bahasa asing yang memadai untuk melayani wisatawan mancanegara, serta
keterampilan dalam menangani situasi darurat dan konflik yang mungkin timbul selama perjalanan.
Sumber daya manusia yang berkualitas menjadi aset berharga bagi biro perjalanan karena mereka
adalah ujung tombak pelayanan yang berinteraksi langsung dengan wisatawan. Investasi dalam
pelatihan dan pengembangan sumber daya manusia merupakan langkah strategis yang dapat
memberikan return on investment yang tinggi melalui peningkatan kepuasan pelanggan dan
loyalitas wisatawan. Pemandu wisata yang memiliki sertifikasi kompetensi dari lembaga yang
diakui juga memberikan jaminan kualitas bagi wisatawan dan meningkatkan kepercayaan mereka
terhadap biro perjalanan.

Faktor keempat adalah promosi dan pemasaran yang efektif, yang meliputi pemanfaatan
platform media sosial, situs web yang informatif dan menarik, serta strategi promosi daring yang
tepat sasaran. Pengaplikasian platform digital dalam pemasaran berkontribusi signifikan pada
kemampuan biro perjalanan dalam menarik pengunjung lokal maupun internasional, karena
wisatawan saat ini cenderung mencari informasi dan melakukan pemesanan melalui kanal digital
(Alzaydi & Elsharnouby, 2023). Taktik pemasaran yang sesuai dengan karakteristik pasar sasaran
dapat meningkatkan jumlah klien secara signifikan dan memperluas jangkauan pasar biro
perjalanan. Pemasaran digital memungkinkan biro perjalanan untuk menjangkau audiens yang lebih
luas dengan biaya yang lebih rendah dibandingkan dengan metode pemasaran konvensional, serta
memberikan kemampuan untuk mengukur efektivitas kampanye pemasaran secara real-time.
Konten pemasaran yang menarik, seperti foto dan video destinasi wisata yang berkualitas tinggi,

ulasan dari wisatawan yang puas, dan informasi tentang paket wisata yang menarik, dapat
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meningkatkan minat wisatawan dan mendorong mereka untuk melakukan pemesanan.

Faktor kelima adalah kolaborasi dengan berbagai mitra strategis, termasuk penginapan,
perusahaan penerbangan, tempat makan, dan agen perjalanan lainnya yang mendukung kelancaran
pelaksanaan tur. Kolaborasi yang baik dengan mitra di dalam negeri maupun luar negeri sangat
penting, khususnya untuk perjalanan internasional yang memerlukan koordinasi lintas negara dan
pemahaman tentang regulasi di masing-masing destinasi. Kemitraan yang kuat memungkinkan biro
perjalanan untuk mendapatkan harga yang kompetitif, layanan yang andal, dan dukungan yang
cepat ketika menghadapi kendala operasional di lapangan. Jaringan mitra yang luas dan terpercaya
juga memungkinkan biro perjalanan untuk menawarkan paket wisata yang lebih beragam dan
fleksibel, sehingga dapat memenuhi berbagai kebutuhan dan preferensi wisatawan. Kolaborasi
dengan mitra juga mencakup pertukaran informasi dan pengetahuan tentang tren pariwisata,
perilaku wisatawan, dan peluang pasar baru, yang dapat dimanfaatkan untuk pengembangan produk

wisata yang inovatif.

SIMPULAN

Evaluasi penyelenggaraan perjalanan lokal dan internasional terbukti sangat penting sebagai
langkah akhir yang terstruktur untuk menilai efektivitas tiga fase utama pengelolaan tour. Ketiga
fase tersebut meliputi persiapan produk paket perjalanan yang mencakup perancangan destinasi
dan kolaborasi dengan mitra, pengelolaan anggaran serta pemesanan yang menjamin kelancaran
aspek administratif, dan pelaksanaan layanan yang menjadi penentu utama pengalaman wisatawan
secara keseluruhan. Dengan menggunakan alat seperti survey kepuasan, laporan dari pemimpin
tur, dan analisis data yang objektif, evaluasi memungkinkan biro perjalanan untuk menentukan
secara tepat keberhasilan atau kegagalan program yang telah dilaksanakan.

Elemen-elemen kunci untuk mencapai keberhasilan pengelolaan tour perlu dioptimalkan
secara Dberkesinambungan. Mutu layanan pemandu tur menjadi faktor dominan yang
mempengaruhi kepuasan wisatawan, karena interaksi langsung antara pemandu dan wisatawan
sangat menentukan persepsi kualitas perjalanan secara keseluruhan. Perencanaan itinerary yang
fleksibel memungkinkan biro perjalanan untuk beradaptasi dengan perubahan kondisi di lapangan
dan kebutuhan wisatawan yang beragam. Kemampuan sumber daya manusia yang menguasai
berbagai bahasa menjadi nilai tambah yang signifikan, terutama dalam melayani wisatawan

mancanegara. Promosi digital yang berhasil melalui pemanfaatan platform media sosial dan situs

86


http://creativecommons.org/licenses/by-sa/4.0/

Hayatus Sakdiah et al. Evaluasi Pengelolaan Tour Domestik dan Internasional: Tahapan, Faktor
Keberhasilan, dan Rekomendasi Perbaikan

web dapat memperluas jangkauan pasar dan menarik lebih banyak wisatawan. Kerja sama dengan
mitra strategis seperti hotel, maskapai penerbangan, dan restoran mendukung kelancaran
pelaksanaan tour dan memberikan nilai tambah bagi wisatawan.

Penerapan evaluasi yang berkelanjutan tidak hanya meningkatkan kepuasan pengunjung dan
efisiensi operasional agen perjalanan, tetapi juga mendukung perkembangan pariwisata nasional
yang menyeluruh dan berkelanjutan. Oleh karena itu, rekomendasi yang dapat diberikan
mencakup perbaikan prosedur operasional standar berbasis digital, pelatihan sumber daya manusia
secara berkala, dan penguatan kolaborasi dengan mitra strategis untuk menghadapi tantangan
masa depan industri pariwisata seperti regulasi luar negeri yang dinamis dan fluktuasi permintaan

pasca-pandemi.
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