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Abstract.Accessible tourism has become an increasingly urgent need as awareness of the rights of persons with 

disabilities, the elderly, and other travelers with special needs grows. Although Indonesia, particularly Bali, has 

enormous potential as a tourism destination, implementing inclusive principles in travel services still faces 

numerous challenges. This study aims to design a tailor-made travel package based on accessible tourism as a 

destination management company innovation to address accessibility issues and realize inclusive tourism in Bali. 

This research applied a qualitative descriptive method using a case study approach. Data were collected through 

observation, in-depth interviews with tourism stakeholders, including destination management companies, 

travelers with special needs, and local partners, as well as field documentation. The research was conducted in 

Bali as the tourist destination region and the Netherlands as the traveler-generating region, with a focus on the 

destination company management, Jewel Indonesia Tour and Travel. Findings show that destination management 

companies still face challenges such as inaccessible infrastructure, limited staff knowledge, and a lack of 

understanding of universal design concepts. However, there are significant opportunities through niche market 

demands, national regulatory support, and collaboration with disability communities and international partners. 

The developed travel package includes inclusive accommodations, disability-friendly activities, accessible 

transportation, and digital information adapted to user needs. This research significantly contributes to the 

existing literature gap regarding the role of destination management companies in accessible tourism. 

Furthermore, the designed model is expected to serve as a best practice framework for developing inclusive 

tourism products in other destinations across Indonesia. The study concludes that a customer-centered approach, 

cross-sector collaboration, and sustainable innovation are crucial in building an equitable tourism ecosystem. It 

is recommended that tourism stakeholders enhance accessibility education and integrate universal design 

principles into all tourism services. 
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Abstrak .Pariwisata aksesibel menjadi kebutuhan yang semakin mendesak seiring meningkatnya kesadaran akan 

hak-hak penyandang disabilitas, lansia, dan wisatawan berkebutuhan khusus lainnya. Meskipun Indonesia, 

khususnya Bali, memiliki potensi besar sebagai destinasi wisata, penerapan prinsip inklusivitas dalam layanan 

wisata masih menghadapi berbagai tantangan. Penelitian ini bertujuan untuk merancang paket wisata tailor made 

berbasis accessible tourism sebagai bentuk inovasi biro perjalanan wisata dalam menjawab tantangan aksesibilitas 

dan mewujudkan pariwisata yang inklusif di Bali. Penelitian ini menggunakan metode kualitatif deskriptif dengan 

pendekatan studi kasus. Teknik pengumpulan data dilakukan melalui observasi, wawancara mendalam dengan 

stakeholder pariwisata termasuk biro perjalanan wisata, wisatawan berkebutuhan khusus, serta mitra lokal, dan 

dokumentasi lapangan. Penelitian dilakukan di Bali sebagai tourist destination region dan Belanda sebagai 

traveller generating region, dengan fokus utama pada biro perjalanan Jewel Indonesia Tour and Travel. Hasil 

penelitian menunjukkan bahwa biro perjalanan wisata masih menghadapi tantangan dalam hal infrastruktur yang 

belum ramah disabilitas, keterbatasan pengetahuan SDM, serta kurangnya pemahaman terhadap konsep universal 

design. Namun, terdapat peluang besar melalui permintaan pasar khusus (niche market), dukungan regulasi 

nasional, dan kolaborasi dengan komunitas disabilitas serta mitra internasional. Rancangan paket wisata yang 

dikembangkan meliputi akomodasi inklusif, aktivitas ramah disabilitas, transportasi yang dapat diakses, serta 

informasi digital yang responsif terhadap kebutuhan pengguna. Penelitian ini memberikan kontribusi signifikan 

dalam mengisi kesenjangan literatur terkait peran biro perjalanan wisata dalam accessible tourism. Selain itu, hasil 

rancangan ini diharapkan dapat menjadi model praktik terbaik bagi pengembangan produk wisata inklusif di 

destinasi lain di Indonesia. Simpulan dari penelitian ini menegaskan pentingnya pendekatan berbasis kebutuhan 

wisatawan, kolaborasi lintas sektor, serta inovasi berkelanjutan dalam membangun ekosistem pariwisata yang  

setara. Disarankan agar pelaku industri pariwisata lebih aktif dalam edukasi aksesibilitas dan mengintegrasikan 

prinsip universal design dalam seluruh layanan. 
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1.  PENDAHULUAN 

Accessible tourism merupakan bentuk perjalanan dan pariwisata yang dapat diakses 

oleh semua orang termasuk penyandang disabilitas mobilitas, pendengaran, penglihatan 

kognitif, atau intelektual, dan psikososial, lansia, serta penyandang disabilitas sementara 

(ENAT, 2009). Accessible tourism bukan hanya untuk penyandang disabilitas, tapi untuk semua 

orang, termasuk ibu hamil, lansia, dan keluarga dengan anak kecil (Zsarnoczky dan Istvan, 

2017; Simanjuntak, Dewi, 2018). Fokus utamanya dalam penelitian ini adalah bagaimana biro 

perjalanan wisata dapat berinovasi mengembangkan ide dalam merancang paket wisata dengan 

menerapkan prinsip aksesibilitas yang lebih baik sehingga dapat menciptakan pengalaman 

wisata secara optimal bagi semua wisatawan, terutama People with Special Needs (PwSNs) 

(Liasidou dan Mavrou, 2017). Sekalipun Indonesia belum sepenuhnya menjadi destinasi yang 

ramah disabilitas (Prastiwi dan Wardhana, 2023). 

Accessible Tourism mendukung tujuan Sustainable Tourism dengan menjamin akses, 

keberlanjutan, dan partisipasi yang setara. Accessible Tourism dapat meningkatkan modal 

sosial dan partisipasi aktif penyandang disabilitas dalam masyarakat (Kastenholz, Eusébio and 

Figueiredo, 2015). Untuk menjaga kualitas dan daya saing, industri pariwisata harus 

mendukung Accessible Tourism (UNWTO, 2013). Prinsip keberlanjutan dalam pariwisata 

mengacu pada aspek lingkungan, ekonomi, dan sosial, dimana keseimbangan yang tepat harus 

diciptakan antara ketiga aspek ini untuk memastikan keberlanjutan pariwisata dalam jangka 

panjang (Swarbrooke, 1999). Konsep pariwisata berkelanjutan dapat membantu meningkatkan 

kualitas kehidupan lokal dan menjaga kualitas lingkungan bagi wisatawan (Sharpley, 2020). 

Salah satu komponen terpenting dari pariwisata berkelanjutan (sustainable tourism) adalah 

aspek sosial atau masyarakat (people). Hal ini tidak hanya mencakup masyarakat yang 

terdampak oleh aktivitas pariwisata, tetapi juga wisatawan itu sendiri (Swarbrooke, 1999). 

Wisatawan yang dimaksud tidak hanya orang-orang pada umumnya, tetapi juga mereka yang 

memiliki keterbatasan baik secara fisik, intelektual, mental, maupun sensorik, yang sering 

disebut sebagai penyandang disabilita (Kesehatan, 2011). 

Pada perayaan Hari Pariwisata Sedunia tanggal 27 September 2016, UNWTO 

mengangkat isu “Tourism Promoting Universal Accessibility”. Sekjend PBB, Ban Ki-Moon, 

menegaskan, hak-hak mendasar dalam berwisata di seluruh dunia harus dipastikan terpenuhi 

bagi tiga kalangan ini: penyandang disabilitas, kalangan lanjut usia (lansia) dan wisatawan 

keluarga yang membawa anak kecil. Penegasan itu sekaligus menjadi desakan kepada otoritas 

di Indonesia, khususnya stakeholder industri pariwisata, untuk lebih memperhatikan aspek 

infrastruktur agar dapat diakses dan ramah bagi tiga kalangan wisatawan yang perlu mendapat 
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perhatian lebih itu (Nation, 2016). Lebih dari satu miliar orang bepergian setiap tahun, 

termasuk keluarga dengan anak kecil, lansia, dan penyandang disabilitas (UNWTO, 2016). 

Family Travel Association New York (2023) juga menyakinkan bahwa kelompok keluarga 

besar merupakan kontributor besar bagi pertumbuhan pasar, dengan lebih dari 50% orang tua 

mengatakan bahwa mereka berencana untuk bepergian dengan kakek-nenek dan anak-anak. 

Berdasarkan Badan Pusat Statistika (BPS) Jumlah Kunjungan Wisatwan Mancanegara 

atau Wisman ke Indonesia Januari (2020) – Agustus (2024) membuktikan dari sektor 

pariwisata Indonesia terlihat bertumbuh sedemikian pesat bahkan pasca COVID-19. Terdapat 

1,33 juta kunjungan wisatawan mancanegara (wisman) ke Indonesia sampai dengan Agustus 

2024 (BPS, 2020). Jumlahnya naik 2,23% secara bulanan, begitupun secara tahunan, jumlah 

kunjungan wisman ke Indonesia melonjak 18,03 % dibanding pada bulan Agustus 2023. Secara 

kumulatif, jumlah kunjungan wisman ke Indonesia pada tahun Januari – Agustus 2023 

mencapai 9,09 juta orang, Angkanya tumbuh sebesar 20.38 % dibanding dengan periode 

sebelumnya. Dalam hal ini, Indonesia menunjukan potensi yang lebih di sektor pariwisata 

dengan perkembangan yang signifikan. 

Salah satu komponen penting dalam industri pariwisata adalah biro perjalanan wisata. 

Biro perjalanan wisata bergerak dalam penawaran jasa pelayanan perjalanan, menjadi 

penghubung antara pelanggan dan penyedia jasa dengan merencanakan dan mengatur 

perjalanan wisatawan yang menginginkan pelayanan terbaik (Bagyono, 2023). Meskipun 

wisatawan kini dapat mengatur perjalanan mereka secara mandiri melalui internet, biro 

perjalanan wisata tetap unggul dalam memberikan sentuhan personal, layanan terintegrasi, dan 

solusi atas kendala perjalanan (Prasarnphanich and Gillenson, 2003). Peran mereka sebagai 

penghubung dengan hotel, transportasi, dan restoran memastikan pengalaman wisata yang 

lebih nyaman (Buhalis dan Law, 2008). Interaksi langsung ini menawarkan nilai yang tidak 

dapat diberikan oleh agen perjalanan online ataupun pemesanan daring, menjadikan biro 

perjalanan wisata tetap kompetitif dan penting bagi wisatawan. 

Christopher P. Cooper dalam bukunya Tourism: Principles and Practice (1995) 

menyatakan biro perjalan wisata juga berperan penting dalam memberikan informasi, 

rekomendasi dan layanan terkait dengan perjalanan wisata, sehingga memudahkan wisatawan 

dalam merencanakan dan menikmati perjalanan mereka. Dengan perbedaan yang signifikan 

yaitu, keahlian manusia merupakan faktor kenyamanan yang tidak ada dalam pemesanan 

online, interkasi sosial dengan biro perjalanan wisata adalah kunci untuk pengamalan yang baik 

(Prasarnphanich and Gillenson, 2003) sehingga biro perjalanan wisata memiliki peluang untuk 

tetap terdepan dalam pelayanan (Stewart, 2005). Minnaert bersama Family Travel Association 
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(FTA) pada tahun (2023) sebanyak 71% responden menyatakan bahwa mereka bersedia 

menggunakan jasa konsultan perjalanan untuk kebutuhan perjalanan keluarga mereka dalam 

dua tahun ke depan, yang merupakan peningkatan dibandingkan tahun 2022 (52%). Temuan 

ini menunjukkan bahwa posisi konsultan perjalanan dalam bidang perjalanan keluarga cukup 

kuat. 

Namun saat ini, selain persaingan bisnis di era digitalisasi, biro perjalanan wisata di 

Indonesia menghadapi tantangan besar dalam mengembangkan paket wisata yang ramah bagi 

semua wisatawan, termasuk mereka yang berkebutuhan khusus. Akibat distrupsi online travel 

agent (OTA), bisnis biro perjalanan wisata atau perusahaan offline travel di Indonesia sudah 

mulai meredup, hampir 60% pemesanan tiket transportasi dan hotel sudah menggunakan online 

booking melalui OTA, seperti traveloka, tiket.com, dan booking.com (Mardian, 2017). 

Munculnya biro perjalanan wisata ilegal dan agen perjalanan yang menawarkan harga 

murah serta layanan di bawah standar memperburuk situasi ini. Oleh karena itu, peran biro 

perjalanan wisata sangat dibutuhkan untuk menciptakan pengalaman wisata yang aman dan 

sesuai kebutuhan para wisatawan (Abdullah dan Prihastuti, 2022) melalui paket wisata tailor 

made yang mana di Indonesia belum sepenuhnya menjadi destinasi yang ramah disabilitas 

(Prastiwi dan Wardhana, 2023). Tailor made adalah cara membuat paket wisata yang dirancang 

khusus sesuai kebutuhan dan keinginan individu atau kelompok wisatawan (Siwi, 2017). Biro 

Perjalanan wisata dapat mengatur destinasi, aktivitas, durasi, dan kecepatan perjalanan, 

akomodasi, transportasi, aktivitas, dan pilihan makanan, lalu ditawarkan kepada wisatawan 

yang membutuhkannya (Lahilote, 2010). Dengan adanya niche market yang cukup kompeten 

ini dirasa mampu untuk membantu menjadi alternatif dalam berbisnis serta meningkatkan 

perkembangan pariwisata di Indonesia sebagaimana yang telah disebutkan melalui inovasi biro 

perjalan wisata dalam menciptakan paket wisata secara tailor made.  

Dengan latar belakang yang telah diuraikan diatas, penelitian ini diharapkan dapat 

menghasilkan sebuah inovasi oleh biro perjalanan wisata yang membuat paket wisata dalam 

bentuk tailor-made bagi accessible tourism di Indonesia sebagai solusi potensial untuk 

merancang paket khusus sesuai permintaan wisatawan, sehingga dapat membantu wisatawan 

memilih destinasi yang cocok selain itu dapat bekerjasama dengan mitra lokal dan internasional 

sehingga dapat meningkatkan kualitas layanan dan aksesibilitas (Lestari, Wiastuti dan Adiati, 

2017) serta dapat menjadi peluang niche market baru bagi biro perjalanan wisata ditengah 

gempuran perang bisnis digitalisasi dengan mengutamakan interaksi personal. 

Tujuan utama penelitian ini adalah untuk menghasilkan sebuah rancangan paket wisata 

dalam bentuk tailor made tour untuk accessible tourism di Bali hasil dari inovasi biro 
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perjalanan wisata sehingga dapat meningkatkan kualitas dan kepuasan wisatawan dengan 

menyediakan paket wisata yang disesuaikan secara personal dan responsif terhadap kebutuhan 

dan minat individu. 

 

2.  METODE PENELITIAN 

Sesuai dengan latar belakang, penelitian ini akan mempergunakan metode kualitatif. 

Metode ini lebih menekankan pada pengamatan fenomena dan dapat digunakan untuk 

menjawab pertanyaan tentang apa, bagaimana, mengapa atas suatu fenomena McCusker dan 

Gunaydin (2015) serta Cresswell (2013) juga menyebutkan bahwa penelitian kualitatif 

merupakan metode-metode untuk mengeksplorasi dan memahami makna yang oleh sejumlah 

individu atau sekelompok orang dianggap berasal dari masalah sosial atau kemanusiaan. 

Metode penelitian juga dapat berperan untuk meneliti dan memahami sebuah fenomena oleh 

subyek penelitian seperti perilaku, persepsi, motivasi, tindakan dan lainnya secara holistik 

dengan mendeskripsikan dalam bentuk kata-kata dan bahasa pada suatu konteks khusus yang 

alamiah dan dengan memanfaatkan berbagai metode ilmiah (Moleong, 2010). 

Penelitian kualitatif dapat menjelaskan bagaimana biro perjalanan wisata berinovasi 

dalam merancang paket wisata tailor-made untuk Accessible Tourism di Bali. Hal tersebut 

terjawab oleh penelitian yang dilakukan dengan metode penelitian kualitatif dari data lapangan 

yang dilakukan sehingga datanya dapat bersifat alamiah. Adapun pendekatan yang digunakan 

dalam penelitian ini ialah pendekatan deskriptif, yang mana berusaha menjelaskan mengenai 

studi yang berfokus pada narasi, atau deskripsi tentang serangkaian peristiwa terkait dengan 

pengalaman manusia. 

Penelitian ini berisikan kutipan-kutipan data yang memberi gambaran penyajian 

tersebut. Data dapat diperoleh dari hasil observasi, wawancara, catatan lapangan, foto, 

dokumentasi pribadi, dan dokumen resmi lainnya. Sehingga analisis ini dapat menjelaskan 

gambaran dalam merancang paket wisata tailor made untuk accessible tourism di Bali yang 

merupakan hasil dari inovasi biro perjalan wisata. 

Penelitian ini dilakukan di Indonesia, tepatnya di Provinsi Bali untuk destinasi atau 

tujuan seperti yang dikemukakan oleh Leiper (1990) sebagai tourist destination region atau 

destinasi tujuan, sedangkan traveller generation region dilakukan di Belanda. 

Bali memiliki potensi besar untuk menjadi model dalam pengembangan accessible 

tourism di Indonesia, serta memberikan pengalaman berharga bagi semua wisatawan selain itu 

Jewel Indonesia Tour and Travel sebagai subjek dalam penelitian ini berlokasi di provinsi Bali 

tentunya menjadikan Bali sebagai lokasi utama dalam penelitian ini selain dengan beberapa 
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alasan yang telah disebutkan sebelumnya.  

Sedangkan, alasan dipilihnya negara Belanda sebagai Traveller Generating Region atau 

daerah asal wisatawan disebabkan pasar utama yang ditangani oleh Jewel Indonesia Tour and 

Travel sendiri adalah wisatawan yang berasal dari Eropa Barat seperti Belanda, maka dari itu 

wisatawan Belanda menjadi sumber subjek sampling dalam penelitian ini. Selain itu mengingat 

adanya pameran perjalanan wisata terbesar Belanda, yaitu Vakantieburse pada tanggal 9 

sampai 12 Januari 2025 menjadikan kesempatan yang cocok untuk mendapatkan data akurat 

disana. Selanjutnya penelitian ini ada dilakukan pada tanggal 01 Desember 2024 sampai 

dengan 28 Februari 2025.  Dimana pada bulan Desember mempersiapkan instrumen penelitian,  

pada bulan Januari melakukan wawancara, dan Februari melakukan  observasi. 

 
Gambar 1. Bali Island Tourist Destination Map 

Sumber: Freepik (2024) 

 

 

Gambar 2. Logo Biro Perjalanan Wisata; Jewel Indonesia Tour and Travel 

Sumber: Dokumen Jewel Indonesia Tour and Travel 

 

Jewel Indonesia Tour and Travel merupakan salah satu perusahaan biro perjalanan 

wisata. Terdaftar dengan nomor 556/ 6992/ IV-B/ DISPMPT. Berdiri pada tahun 2014 dibawah 

nama PT (Persero Terbatas) Putra Sari Abadi. Perusahaan ini beralamat di Jalan Alas Arum 

Perum. Multi Permai I Blok D no. 6, Kelurahan Sading, Kecamatan Mengwi, Kabupaten 

Badung, Provinsi Bali. 

Perusahaan ini memberikan pelayanan untuk wisatawan Free Independent Travelers 

(FIT) maupun Group Inclusive Tour (GIT). Jewel Indonesia Tour and Travel juga 
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menyediakan program – program wisata diluar paket – paket ready-made, sesuai dengan 

permintaan calon pembeli, pasar ataupun tour operator yang disebut sebagai tailor made. Pasar 

utama yang ditangani oleh Jewel Indonesia Tour and Travel sendiri adalah wisatawan yang 

berasal dari Eropa Barat seperti Belanda. Cakupan pekerjaan di Jewel Indonesia Tour and 

Travel meliputi membuat produk atau paket wisata beserta harganya (quotation), 

mempromosikan produk – produk tersebut, dan mengeksekusinya setiba tamu di Indonesia. 

Maka dalam penelitian ini, biro perjalanan wisata Jewel Indonesia Tour and Travel 

yang memiliki kompetensi tinggi dalam pembuatan paket wisata kustom, berinovasi untuk 

mengembangkan paket wisata tailor made. Proses ini melibatkan analisis yang mendalam 

dengan mengelaborasi teori-teori yang relevan, penerapan teknik analisis yang tepat, serta 

pemanfaatan sumber data yang akurat.  Diharapkan rancangan paket wisata yang dihasilkan 

mampu memberikan kontribusi signifikan terhadap pengembangan paket wisata tailor made 

dalam konteks accessible tourism di Bali. Dengan demikian, peran biro perjalanan wisata 

menjadi sangat penting dalam mencapai tujuan utama penelitian ini, yaitu menciptakan layanan 

wisata yang inklusif dan memenuhi kebutuhan wisatawan dengan berbagai keterbatasan, 

sekaligus meningkatkan daya saing sektor pariwisata Indonesia di pasar global. 

Dalam penelitian ini menggunakan dua jenis data yaitu data kualitatif dan data 

kuantitatif sebagai sumber informasi untuk mengulas dan menganalisis bersamaan dengan teori 

yang disebutkan sebelumnya. 

Data kualitatif, data yang berbentuk kalimat dan tindakan (Sugiyono, 2019). Dalam 

penelitian ini, data kualitatif berupa data yang diperoleh dari hasil observasi, dan wawancara 

kepada informan, yaitu wisatawan dan pihak – pihak yang bersangkutan dan partisipan, yaitu 

Jewel Indonesia Tour and Travel. Pada penelitian ini data kualitatif ini digunakan untuk 

mengetahui bagaimana rancangan paket wisata tailor made tour untuk accessible tourism di 

Bali hasil dari inovasi biro perjalanan wisata. 

Data kuantitatif, data berupa angka (Sugiyono, 2019). Dalam penelitian ini, 

pengumpulan data dilakukan dengan menyebarkan daftar pertanyaan kepada berupa google 

form kepada 100 orang wisatawan pengunjung booth Jewel Indonesia Tour and Travel pada 

acara Vakantieburse di Belanda pada tanggal 9 – 12 Januari 2025.   Data ini diperlukan guna 

mengetahui berapa jumlah wisatawan yang berkebutuhan khusus (PwSNs) dan wisatawan 

difabel (PwD), jenis wisatawan tersebut, area yang diminati, aktivitas yang disukai serta, 

kebutuhan mereka komponen lainnya guna dapat menjadi bahan dasar komponen yang 

digunakan ketika merancang paket wisata. Karena perancangan paket wisata ini bersifat tailor 

made atau customize sebagaimana yang disebutkan sebelumnya, tailor made tour merupakan 
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paket wisata berdasarkan permintaan calon konsumen, jika tidak ada permintaan maka paket 

tersebut tidak dapat dibuat atau akan menjadi ready-made tour atau paket biasa yang sudah jadi 

dan tidak dapat diubah – ubah (adjustable). 

Data primer dapat dikatakan sebagai data yang merupakan sumber pertama penulis 

dapatkan antara lain: observasi, wawancara, dan penyebaran daftar pertanyaan. Dalam hal ini 

peneliti melakukan wawancara kepada informan yaitu wisatawan pengunjung booth Jewel 

Indonesia Tour and Travel di Vakantiebeurs, Utrecht, Belanda dari tanggal 8 sampai 12 Januari 

2025, begitu juga dengan beberapa tour operator dari daerah asal wisatawan serta maskapai 

sebagai moda transportasi udara, dan 7 komponen sektor pariwisata di destinasi pulau Bali. 

Dalam analisis ini menggunakan data sekunder berupa data dari Badan Statistik, penelitian 

terdahulu, jurnal terakreditasi, tesis. disertasi, serta buku-buku yang berkaitan dengan tema 

penelitian ini. 

Dalam penelitian kualitatif deskriptif ini penulis berusaha untuk dapat menjelaskan 

secara khusus bagaimana merancang paket wisata tailor made tour untuk accessible tourism 

di Bali yang merupakan inovasi dari biro perjalanan wisata serta menggunakan metode 

purposive sampling sebagai metode pengambilan informan dan partisipan untuk melakukan 

wawancara. Purposive sampling merupakan teknik dalam mengambil sampel dalam penelitian 

(Burhan, 2013). Pada penelitian ini terdapat pula pertimbangan dalam memilih informan. 

Untuk mengetahui informasi lengkap tentang objek penelitian dan ikut terlibat dalam kegiatan 

perancangan tailor made tour dipilihlah tour operator sebagai informan begitu pula wisatawan 

mancanegara mengingat bahwa penelitian ini bekerja sama dengan biro perjalanan wisata 

Jewel Indonesia Tour and Travel yang mana main market mereka adalah wisatawan yang 

berasal dari Eropa atau Belanda tepatnya. Informan merupakan seseorang yang memberikan 

data berupa informasi kritis atau interpretasi terhadap sebuah kasus (Yin, 2014). 

Analisis data yang digunakan dalam penelitian ini adalah analisis data dengan model 

interaktif yang ditawarkan oleh Miles & Huberman pada tahun 1992 untuk menjawab rumusan 

masalah nomor 1 dan untuk menjawab rumusan masalah nomor 2 menggunakan metode 

analisis SWOT sedangkan metode analisis Business Model Canvas (BMC) digunakan untuk 

menjawab rumusan masalah nomor 3. 

Penyajian data merupakan kegiatan terpenting yang kedua dalam penelitian kualitatif 

(Silalahi, 2006). Seperti yang telah disampaikan sebelumnya dan telah didukung oleh Miles 

dan Huberman (1984) dan Sugiyono (2012) maka penyajian dalam penelitian ini disajikan 

dalam bentuk narasi. Narasi yang disajikan merupakan data yang mana telah diolah  

sebelumnya menggunakan teknik dan teori serta diperkuat dengan bukti - bukti lainnya seperti 
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foto, draft pertanyaan dan lain-lain.  

 

3.  HASIL DAN PEMBAHASAN 

Peran Biro Perjalanan Wisata bagi Accessible Tourism di Bali saat ini 

Dalam menjawab rumusan masalah ini, data didapatkan dalam proses wawancara 

dengan tujuh sektor utama dalam industri pariwisata berdasarkan klasifikasi Leiper dalam Tallo 

(2022). Adapun alasan menggunakan teori ini dalam menjawab rumusan masalah satu adalah 

dalam klasifikasi Leiper, operator wisata termasuk sebagai salah satu sektor utama yang 

berfungsi sebagai penghubung antara wisatawan dengan elemen-elemen destinasi lainnya. 

Oleh karena itu, teori ini sangat tepat untuk menggambarkan bagaimana biro perjalanan 

memainkan peran sentral dalam mengkoordinasikan dari tour operator, perhubungan, 

transportasi aksesibel, akomodasi ramah disabilitas, atraksi, hingga layanan pemandu khusus 

bagi wisatawan berkebutuhan khusus. 

 

Sektor Pemasaran (The Marketing Sector) 

Unit pemasaran yang berada di negara atau daerah asal wisatawan (traveller generating 

region/ county). Data ini dihasilkan oleh wawancara kepada tour operator di Belanda yang 

mana ditemui saat acara travel fair Vakantiebeurse, Utrect, pada tanggal 9 sampai 12 Januari 

2025, adapun tour operator yang diwawancarai ialah Amy Foss selaku Direktur dari Smaragd 

Reizen dan Arielle de Wit selaku salah satu pemilik dari Mimpi Reizen serta Jan Verbon pemilik 

BM Reizen. Alasan mewawancarai informan tersebut karena mereka merupakan rekan bisnis 

Jewel Indonesia Tour and Travel, sebagai partisipan dalam perancangan tailor made tour 

dalam penelitian ini.  

 Berdasarkan ketiga pernyataan dari tour operator, dapat disimpulkan bahwa biro 

perjalanan wisata di Bali memiliki peran strategis dalam mendukung pengembangan accessible 

tourism, terutama bagi wisatawan dengan kebutuhan khusus seperti lansia, ibu hamil, anak-

anak, dan penyandang disabilitas. Mereka tidak hanya menyediakan layanan perjalanan yang 

lebih inklusif seperti transportasi yang nyaman, akomodasi yang ramah akses, serta pemandu 

wisata terlatih, tetapi juga berkontribusi dalam proses perencanaan perjalanan yang personal 

dan aman. Selain itu, sebagai bagian dari jaringan Destination Management Company (DMC), 

biro perjalanan wisata juga bertugas melakukan evaluasi langsung terhadap aksesibilitas  

berbagai fasilitas wisata, memastikan kesesuaian dengan standar desain universal. Meskipun 

masih terdapat tantangan dalam implementasinya, langkah-langkah yang telah diambil  

menunjukkan kemajuan positif menuju pariwisata yang lebih inklusif dan berkelanjutan di 
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Bali. 

 

Sektor Penghubung (The Carrier Sector) 

 Merupakan transportasi publik yang beroperasi dari tempat asal wisatawan ke tempat 

tujuan wisatawan sampai kembalinya wisatawan tersebut ke tempat asal mereka. Adapun data 

yang didapat merupakan hasil dari koresponden melalui e-mail dengan tim dari maskapai 

penerbangan atau transportasi udara yaitu Kenneth Moes seorang Account Manager Corporate 

and Leisure Travel - Garuda Indonesia Airlines Belanda dan Mick Toroyan seorang Corporate 

Europe Sales dari Qatar Airlines Belanda.  Qatar Airlines merupakan maskapai yang cukup 

besar dan intens dalam mengakomodir penerbangan dari Schipol, Belanda ke Bali, terdapat 2 

kali jadwal penerbangan dalam sehari, serta rutin mengeluarkan promo atau harga menarik 

(Kompasiana, 2025) dan durasi penerbangan dengan transit di Doha menjadi pertimbangan 

banyaknya wisatawan yang menggunakan maskapai ini. Adapun Garuda Indonesia Airlines 

yang mana merupakan maskapai nasional sebagai jembatan utama yang menghubungkan 

wisatawan dari titik keberangkatan internasional ke berbagai destinasi domestik seperti Bali, 

menjadikannya aktor kunci dalam pemetaan pengalaman wisata yang utuh dan aksesibel. 

Kenneth Moes dalam pesan elektroniknya menuliskan, bahwa peran biro perjalanan 

wisata sangatlah krusial, dengan beberapa aspek yang telah ia terapkan bersama dengan biro 

perjalanan wisata dan tour operator di Belanda untuk memastikan pengalaman perjalanan yang 

nyaman dan aman bagi wisatawan berkebutuhan khusus dan juga wisatawan difabel. 

 Berdasarkan perspektif maskapai, dapat disimpulkan bahwa biro perjalanan wisata 

memiliki peran strategis dalam mendukung Accessible Tourism di Bali dengan menjadi 

penghubung utama antara wisatawan berkebutuhan khusus dan layanan penerbangan. Melalui 

kolaborasi yang erat dengan maskapai seperti Garuda Indonesia dan Qatar Airways, biro 

perjalanan membantu dalam perencanaan perjalanan yang aman dan nyaman, penyampaian 

informasi kebutuhan khusus, pengaturan layanan aksesibilitas, serta penanganan darurat dan 

kebijakan khusus selama penerbangan. Peran ini tidak hanya meningkatkan kualitas 

pengalaman wisatawan, tetapi juga memperkuat reputasi maskapai dan mendorong terciptanya 

sistem pariwisata yang inklusif dan berkelanjutan 

 

Sektor akomodasi (The Accommodation Sector) 

 Diartikan sebagai penginapan yang tentunya disatu destinasi dengan destinasi lainnya 

akan berbeda. Dalam hal ini data didapatkan dengan cara mewawancarai 3 narasumber yang 

bergerak di bidang akomodasi di daerah Ubud, Sanur dan Lovina. Alasan tiga daerah tersebut 
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dipilih ialah, berdasarkan hasil kuesioner pada wisatawan pada acara Vakantieburse 2025 bulan 

Januari, tiga daerah tersebut yang paling banyak disebutkan serta mereka merupakan rekan 

bisnis dari Jewel Indonesia Tour and Travel yang mana bertindak sebagai partisipan dalam 

penelitian ini. Daerah Ubud diwakilkan oleh yaitu Ibu Yanti Ardini sebagai Director of Sales 

Pramana Experience (Villas Management) serta Ibu Putu Suartini sebagai Sales Manager of 

Parigata Resort and Villas, sedangkan untuk daerah Lovina diwakilkan oleh Bapak Gede 

Sukayasa sebagai General Manager of Aneka Lovina.  

 Berdasarkan pandangan tiga narasumber tersebut mewakili dari wilayah Ubud, Sanur, 

dan Lovina, dapat disimpulkan bahwa biro perjalanan wisata memainkan peran yang sangat 

strategis dan krusial dalam mendukung implementasi accessible tourism bagi wisatawan 

berkebutuhan khusus di Bali. Mereka bukan hanya bertindak sebagai perantara antara 

wisatawan dan penyedia layanan seperti hotel, restoran, atau operator tur, tetapi juga berfungsi 

sebagai koordinator perencanaan perjalanan, pemberi advokasi, serta penyampai informasi dan 

edukasi baik kepada wisatawan maupun mitra lokal. Biro perjalanan turut menjembatani 

kebutuhan spesifik tamu dengan kondisi riil lapangan, sehingga mampu meminimalisir dampak 

dari keterbatasan infrastruktur yang masih menjadi tantangan di beberapa daerah seperti Bali 

Utara, dan memastikan pengalaman wisata yang aman, nyaman, dan inklusif. 

 Biro perjalanan offline dinilai lebih komunikatif dan detail dalam menyampaikan 

kebutuhan khusus tamu kepada pihak akomodasi, seperti alergi makanan, kebutuhan alat bantu, 

atau permintaan khusus lainnya. Hal ini mempermudah pihak akomodasi untuk melakukan 

persiapan layanan yang sesuai dengan kebutuhan tamu. Sementara itu, tamu yang memesan 

melalui online travel agent (OTA) cenderung kurang memberikan informasi detail, yang baru 

terungkap saat check-in. Oleh karena itu, komunikasi langsung yang lebih intens dari biro 

perjalanan offline menjadi faktor penting dalam memastikan kenyamanan dan kesiapan layanan 

bagi wisatawan berkebutuhan khusus. 

 

Sektor Daya Tarik Wisata/ Atraksi Wisata (The Attraction Sector) 

Didasari pada sumber daya alam yang memiliki ciri – ciri fisik alam, dan keindahan 

kawasan itu sendiri termasuk didalamnya adalah budaya seperti cara hidup masyarakat dan 

tradisi-tradisi mereka, oleh karena itu data ini diperoleh melalui wawancara antara pengelola 

atraksi yang memiliki ciri khas tersendiri dan tidak dapat dimiliki oleh destinasi lainnya. 

Adapun tiga narasumber yaitu, Bapak Ketut Sudiartha selaku pemilik dari Kubu Bali Cooking 

Class, Bapak Gede Witana salah satu anggota paguyuban/ kelompok Dolphin Watching 

Buleleng, serta Bapak Derry Resana selaku pengurus Pura Uluwatu dan Watching Sunset 
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Kecak.  

 Dapat disimpulkan dari tiga sudut pandang pelaku, pengurus serta pemilik dari atraksi 

adalah biro perjalanan wisata memiliki peran krusial dalam mendukung accessible tourism 

dengan bertindak sebagai penyampai informasi awal, penyaring budaya, sekaligus jembatan 

antara wisatawan berkebutuhan khusus dan penyedia layanan lokal. Peran ini tidak hanya 

mencakup aspek teknis seperti penyesuaian fasilitas fisik misalnya perahu stabil, jalur landai, 

tempat duduk khusus, dan area stroller tetapi juga menyentuh aspek emosional, sosial, dan 

kultural. Biro perjalanan membantu memastikan bahwa aktivitas wisata seperti cooking class, 

dolphin watching, dan sunset Kecak Dance tetap aman, nyaman, dan inklusif bagi ibu hamil, 

lansia, serta keluarga dengan anak kecil. Mereka juga mendorong penyedia layanan lokal 

untuk terus meningkatkan standar aksesibilitas dan membangun empati dalam pelayanan, 

sehingga semua wisatawan, tanpa memandang kondisi fisik, dapat menikmati keindahan dan 

kearifan budaya Bali dengan setara dan bermartabat. 

 

Sektor Operator Wisata (Destination Management Company) 

 Perusahaan penyelenggara dan penyedia paket wisata. Data ini diambil dengan cara 

mewawancarai Bapak I Wayan Sudharmayana sebagai Managing Director di Jewel 

Indonesia Tour and Travel. Dalam wawancara tersebut beliau berpendapat bahwa peran biro 

perjalanan wisata sangatlah penting dan tidak terbatas hanya pada penjualan paket wisata. 

Biro perjalanan wisata memiliki tanggung jawab menyeluruh mulai dari perencanaan, 

pemasaran, pelaksanaan, hingga memastikan kenyamanan dan kepuasan wisatawan, 

khususnya mereka dengan kebutuhan khusus. Biro perjalanan wisata juga berperan sebagai 

penyedia informasi yang akurat dan mampu menciptakan pengalaman wisata yang berkesan 

dan inklusif, yang tidak hanya berorientasi pada tujuan, tetapi juga pada kenyamanan dan 

kepuasan keseluruhan perjalanan wisatawan. 

 

Sektor pendukung/ rupa – rupa (The Miscellaneous Sector) 

Sebagai pendukung jalannya kegiatan wisata. Data ini diambil dari sudut pandang 

food and beverage, yaitu Ibu Jro Srini selaku Marketing Team dari Restauran Bebek Tebasari 

Lodtunduh dan Tegallang, Ubud melalui teknik wawancara. Beliau menyampaikan bahwa 

biro perjalanan wisata saat ini sangat penting sebagai jembatan komunikasi antara wisatawan 

berkebutuhan khusus dengan pihak restoran. Biro perjalanan wisata membantu 

menyampaikan informasi detail terkait kebutuhan khusus tamu, seperti alergi makanan, 

preferensi diet (misalnya vegetarian, halal, atau bebas gluten), serta kebutuhan aksesibilitas 
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fisik di area restoran seperti pemilihan tempat yang mudah diakses dan aman. Informasi ini 

memungkinkan pihak restoran untuk mempersiapkan layanan dan fasilitas secara lebih tepat 

dan personal, sehingga pengalaman kuliner wisatawan menjadi aman, nyaman, dan 

menyenangkan. 

 

Sektor Pengkoordinasian atau regulator (The Coordinating Sector) 

Peran asosiasi pariwisata selaku regulator. Adapun data ini didapatkan dari wawancara 

dengan Kabid Inbound Eropa Market, Bapak I Wayan Sudharmayana. Dari pemaparannya 

dapat disimpulkan bahwa berdasarkan pandangan dari berbagai sektor terkait, peran biro 

perjalanan wisata di Bali sangat strategis dalam mendukung pengembangan Accessible 

Tourism yang inklusif bagi wisatawan dengan kebutuhan khusus, seperti lansia, ibu hamil, 

keluarga dengan anak kecil, hingga penyandang disabilitas. Di sektor pemasaran, biro 

perjalanan wisata menyediakan layanan personalisasi untuk meningkatkan kenyamanan 

wisatawan, meskipun masih menghadapi tantangan infrastruktur dan regulasi. Dalam sektor 

penghubung, kolaborasi dengan maskapai penerbangan memastikan tersedianya layanan 

khusus yang meningkatkan kenyamanan dan reputasi maskapai. Sektor akomodasi 

menekankan pentingnya komunikasi langsung dari biro perjalanan untuk memenuhi kebutuhan 

spesifik tamu secara lebih efektif dibandingkan pemesanan melalui online travel agent (OTA). 

Pada sektor daya tarik wisata, biro perjalanan berperan dalam penyediaan informasi 

aksesibilitas dan pengembangan paket wisata ramah disabilitas. Sementara itu, sektor operator 

wisata menyoroti tanggung jawab biro perjalanan yang mencakup seluruh aspek perjalanan 

untuk menciptakan pengalaman yang berkesan dan inklusif. Di sektor pendukung seperti 

restoran, biro perjalanan menjadi jembatan komunikasi yang membantu restoran 

mempersiapkan layanan sesuai kebutuhan tamu. Terakhir, sebagai regulator, ASITA Bali 

berperan dalam menyebarluaskan informasi dan mendukung anggotanya dalam menangani 

wisatawan berkebutuhan khusus. Secara keseluruhan, kerja sama lintas sektor dan peningkatan 

kesadaran terhadap kebutuhan khusus wisatawan menjadi kunci untuk mewujudkan pariwisata 

Bali yang lebih inklusif dan berkelanjutan. 

 

 

Tantangan Dan Peluang Yang Dihadapi Oleh Biro Perjalanan Wisata Dalam 

Implementasi Accessible Tourism 

Berbagai tantangan yang dihadapi oleh biro perjalanan dalam menerapkan prinsip-

prinsip aksesibilitas, sekaligus mengungkap peluang yang dapat dimanfaatkan untuk 
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meningkatkan layanan. Data diperoleh dari hasil wawancara dengan Manager Director, local 

Destination Management Company Jewel Indonesia Tour and Travel, Bapak I Wayan 

Sudharmayana. Dalam hal ini dijelaskan menggunakan Diagram Analisis SWOT oleh Rangkuti 

pada tahun (2006) dan Matriks SWOT berdasarkan Sammut-Bonnici dan Galea (2015) 

 

Matriks SWOT (Sanmut Bonnici & Galea, 2015) 

Tabel 1. Matriks SWOT 

Strengths (Kekuatan) Weaknesses (Kelemahan) 

- Pengalaman sejak 2016 dalam menangani 

wisatawan berkebutuhan khusus, termasuk kebutuhan 

mental dan fisik. 

“Kita sudah berjalan dengan spesial di program ini 

dari 2016 ya, memang kita sudah berapa kali 

mempunyai pengalaman di dalam meng-handle 

ini,.... request orderan, wisatawan yang menggunakan 

kursing roda, wisatawan yang mempunyai traumatic 

mental” 

 

- Pemahaman terhadap disabilitas yang tidak merata 

di kalangan tim. 

“Pemahaman terhadap accessible tourism ini tidak 

semua tidak merata dipahami oleh tim kami. Jadi 

hanya sebagian orang yang memang pernah terjual 

dan langsung mengeksekusi.....” 

- Fasilitas yang mendukung wisatawan berkebutuhan 

khusus, seperti kursi roda, stroller bayi, dan alat bantu 

untuk wisatawan senior. 

“Bahwa kita berkewajiban untuk menyediakan alat-

alat tersebut diantaranya adalah stroller, baby cot dan 

yang lain-lain.....” 

- Komunikasi internal yang lambat karena bergantung 

pada anggota tim berpengalaman. 

“...tour operator yang di mana tim kami tidak paham 

ya disitu ada lack komunikasi. Jadi komunikasi akan 

terlambat karena memang menunggu dari tim-tim 

yang sudah expert untuk menangani ini.” 

- Fokus pada komunikasi intensif dengan pelanggan 

untuk memahami kebutuhan spesifik mereka. 

 

“......adapun komunikasi yang lebih intens, 

.........customer memperoleh komunikasi langsung 

......karena memang dia mempunyai spesifik 

pertanyaan-pertanyaan yang mereka mau tahu. Nah 

disitulah komunikasi yang intens itu ada Q and A 

antara calon customer kami, ....”  

- Belum adanya teknologi atau aplikasi khusus 

untuk mendukung layanan aksesibilitas secara 

maksimal. 

 

“...Untuk sementara saya belum menemukan formula 

digital atau teknologi yang bisa mengimpangi...”  

 

 

- Kerjasama dengan pihak pemerintah dan swasta 

untuk meningkatkan fasilitas bagi penyandang 

disabilitas. 

 

“...bekerjasama dengan pihak-pihak dan pihak-pihak 

swasta, atau pihak-pihak pemerintah.....”  

 

- Keterbatasan dalam memenuhi semua permintaan 

pelanggan karena kurangnya infrastruktur yang 

memadai. 

“namun masih banyak tempat umum yang belum 

memiliki fasilitas yang memadai…”  

Opportunities (Peluang) Threats (Ancaman) 

- Potensi pasar besar untuk accessible tourism di Bali, 

terutama bagi wisatawan dengan kebutuhan khusus. 

“...Potensi cukup besar ya, selama kita bisa membuka 

diri bahwa kita ini friendly, terhadap hal tersebut ...”  

“...Jadi saya sangat berkeyakinan sekali bahwa orang-

orang apa yang namanya ini, difabel ya akan punya 

kesempatan sama dengan orang-orang normal lainnya 

untuk traveling.” 

 

- Minimnya fasilitas umum dan infrastruktur yang 

ramah disabilitas di Bali. 

“..Yang mungkin menjadi kendala adalah tidak 

semua tempat friendly yang bisa, tidak semua tempat 

itu friendly untuk dikunjungi sebuah destinasi..” 

 

“.Tapi untuk sementara waktu karena keterbatasan 

akses, tidak semua DTW itu juga mempunyai tempat-

tempat ya, fasilitas - fasilitas yang dibutuhkan ya..” 

 

“kami tidak pernah mengalami masalah selain 

memang keterbatasan fasilitas dan infrastruktur di 
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destinasi...”  

 

- Tren kebijakan pemerintah yang mendukung sektor 

pariwisata inklusif di Indonesia. 

“...peluang ini kedepan akan menjadi konsen bagi 

pemerintah PEMDA Bali untuk berkolaborasi dengan 

pihak swasta, bagaimana mengembangkan perusahaan 

untuk kaum yang punya kebutuhan khusus.  

“..Mungkin undang-undangnya ada. Nah sekarang 

yang penting itu kan implementasi di lapangan...”  

- Kompetisi dari agen perjalanan online yang 

menawarkan layanan serupa. 

 

- Kemajuan teknologi seperti GPS dan VR yang dapat 

membantu promosi destinasi wisata. 

“...Jadi teknologi bagi kami, sifatnya hanya 

membantu, bukan menggantikan....” 

- Situasi ekonomi global dan perubahan regulasi yang 

dapat memengaruhi harga paket wisata khusus. 

 

“Tapi ketika ekonomi global berubah nanti dimana 

harga-harga, bukan hanya paket kami, tapi ini kan 

bisa mempengaruhi dari harga lain yang tinggi, atau 

adanya mungkin kebijakan pemerintah, adanya nanti 

mungkin pembatasan visa, yang itu kan di luar, di luar 

otoritas kami ya..”  

 

- Respon positif masyarakat lokal terhadap 

pengembangan paket wisata inklusif. 

 

“masyarakat Bali kan, mostly educated semua dan 

tourism kan menjadi main, main apa ya, main income 

di Bali. Dan masyarakat kami ya, sangat welcome.” 

 

 

Sumber: Penulis (2024) 

 Sehingga dapat disimpulkan bahwa perusahaan memiliki potensi besar dalam 

mengembangkan Accessible Tourism di Bali melalui inovasi layanan dan kerjasama lintas 

sektor sehingga dapat menciptakan produk berupa paket tour yang sesuai dengan kebutuhan 

calon wisatawan. Namun, tantangan utama berupa minimnya infrastruktur, kompetisi digital, 

serta stereotip budaya harus diatasi dengan strategi kolaboratif dan adaptif sesuai analisis 

SWOT di atas. 

 

Rancangan paket wisata tailor-made untuk Accessible Tourism di Bali 

 Untuk menjawab rumusan masalah ini, dilakukannya survei kepada wisatawan yang 

menghadiri acara Vakantiebeurs pada tanggal 09 – 12 Januari 2025 di Utrecht, Belanda. Data 

diperoleh dengan menyebarkan google form pada pengunjung pameran tersebut. Terdapat 100 

responden dengan hasil 3 teratas adalah dewasa akhir (36 – 45 tahun) sebanyak 31%, Manula 

(65 ke atas) sebanyak 16%, serta Lansia akhir (56 – 65) sebanyak 15%. Klasifikasi usia tersebut 

menurut Urgensi Revisi UU tentang Kesejahteraan Lanut Usia, Kemenkes 2009 (Hakim, 

2020). 
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Gambar  3. Grafik Umur Pegunjung 

Sumber: Penulis (2025) 

 
Gambar 4.  Grafik Jenis Pengunjung 

Sumber: Penulis (2025) 

      Berdasarkan grafik diatas menunjukan bahwa terdapat jumlah yang sangat 

signifikan antara wisatawan disabilitas (People with Disabilities/ PwD) dan wisatawan 

berkebutuhan khusus (Peole with Special Needs/ PwSNs). Terdapat 12 wisatawan PwD dari 

100 responden yang didapat diantaranya Limited Mobility atau menggunakan kursi roda 

sebanyak 5 orang, Cognitive Impairment seperti penurunan kemampuan mental sebanyak 3 

orang, Hearing Impairment (penurunan kemampuan mendengar) sebanyak 2 orang serta 

terdapat 1 orang yaitu Speech Impairment (penurunan kemampuan berbicara) dan Paralyzed 

(lumpuh). 

 
Gambar 5. Grafik Area Destinasi 

Sumber: Penulis (2025) 

Berdasarkan Bar diatas, menunjukan bahwa area Ubud, Sanur, dan Lovina merupakan 

area destinasi yang paling banyak disebutkan oleh wisatawan atau responden. Area Ubud 
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dengan jumlah total 41, selanjutnya area Lovina dengan jumlah total 26 dan area Sanur dengan 

jumlah total 25, sedangkan area Nusa Lembongan, area Nusa Dua, dan area Sidemen jumlah 

total 9, diikuti area Uluwatu dengan jumlah total 8, area Munduk dengan jumlah total 6, area 

Seminyak dengan jumlah total 3, lalu yang terakhir adalah area Menjangan dengan jumlah total 

2. 

 
 

Gambar 6. Grafik Aktivitas 

Sumber: Penulis (2025) 

Selanjutnya karena berfokus pada 3 kategori wisatawan yaitu, Elder People atau Senior 

Citizen, Family with Children, dan Wanita Hamil, maka data yang disajikan akan lebih 

signifikan untuk pemilihan aktivitasnya, sebagaimana dapat dilihat pada tabel dibawah ini. 

Berdasarkan hasil tabel dibawah menunjukkan bahwa aktivitas yang mendominasi dan dipilih 

oleh Senior Citizen atau Elder People yaitu Watching Dolphin dan Cultural Tours sebanyak 

13 orang, selanjutnya 10 ranga memilih Snorkelling dan Watching Dance Snorkelling, dan 

Cooking Class sebanyak 8 orang, lalu Batik Class dan Trekking sebanyak 6 orang, diikuti Visit 

Waterfall 5 orang, Canoeing 4 orang, lalu Relaxing atau Spa Treatment dan Purification 

sebanyak 3 orang, dan yang terakhir adalah Rafting yaitu 2 orang. 

Untuk Family with Children, penulis menggunakan purposive sampling, yaitu kategori 

toddler (Balita 1 – 3 Tahun) dan kid (Anak – Anak 5 -9 Tahun), dikarenakan menurut tabel 

pada anak usia 3 – 12 bulan (infant) tidak banyak aktivitas yang dapat dilakukan. Maka dari 

itu, untuk aktivitas yang dipilih sebagai acuan merancang tailor made paket tour adalah 

Snorkeling, Visit Waterfall, Watching Dolphin, Cooking Class, Dance Watching, Trekking, 

ATV, Cultural Tour atau Temple, dan mengunjungi Safari Marine Park, sebagaimana yang 

tertera pada warna kuning. 
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Gambar 7. Tabel Aktivitas (PwSNs) 

Sumber: Penulis (2025) 

Sedangkan untuk aktivitas Wanita Hamil yaitu, sebanyak 2 orang memilih Snorkeling, 

Dance Watching, Cultural Tour atau Temples, dan Relaxing atau Spa Treatments dan lainnya 

memilih Visit Waterfall, Watching Dolphin, Cooking Class, serta Culinary sebanyak 1 orang 

sebagaimana yang tertera pada tabel warna ungu diatas. Adapun hasil dari rata-rata waktu 

tinggal wisatawan di Bali beserta anggaran biaya mereka dapat terlihat pada grafik lingkaran 

di bawah ini. 

 
Gambar 8. Grafik Length of Stay 

Sumber: Penulis (2025) 

Dari 100 responden yang didapat dalam acara Vakantiebeurs tersebut, 50% 

berpendapat bahwa 2 minggu atau 14 hari merupakan waktu yang ideal untuk berlibur di Bali, 

sedangkan sisanya adalah 30 % dalam waktu seminggu dan 20% dalam waktu 3 minggu yang 

mana merupakan rata rata waktu tinggal selama berlibur di Bali. 

 

 

Gambar 9. Grafik Anggaran Berlibur 

Sumber : Penulis (2025) 

 Grafik bar diatas memperlihatkan terdapat 22 wisatawan menyebutkan anggaran 

mereka berlibur dengan estimasi antara 1.000 sampai 5.000 Euro tidak termasuk dengan tiket 

pesawat, hanya biaya, akomodasi, transport dan tours, serta aktivitas. Selanjutnya anggaran 

dengan 750 – 800 Euro disebutkan oleh 21 responden, diikuti budget sebesar 650 – 700 Euro 

G

a

m

b
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oleh 16 wisatawan, lalu 850 – 900 Euro oleh 13 wisatawan, 12 responden menyebutkan 550 – 

600 Euro, serta 10 wisatawan menyebutkan 400 – 500, terakhir anggaran 950 – 1.000 Euro 

disebutkan oleh 5 orang responden. 

 Sehingga dapat disimpulkan data yang akan dijadikan acuan dalam membuat rancangan 

tailor made tour dalam rumusan masalah ke 3 sebagai berikut, jenis pengunjung yaitu 3 teratas 

(Senior Citizen/ Elder People), Family with Children, dan Wanita Hamil, lalu area destinasi 

(Ubud, Sanur, Lovina) serta aktivitas, length of stay dan anggaran dengan mengelaborasi 

konsep Universal Design (2016) bersamaan dengan Komponen Pengembangan Destinasi 

(Buhalis, 2000, Chaerunnisa dan Yuningsih; 2019, Akpar UCLA; 2023) yang mana dapat 

disingkat menjadi 10A dengan menggunakan metode Business Model Canvas (BMC). 

Sebagaimana yang telah dijelaskan sebelumnya, bahwa data dirangkum dan dijadikan landasan 

dalam pembuatan paket wisata tailor made tour, sesuai dengan minat dan kebutuhan calon 

wisatawan. 

 Dalam Business Model Canvas (BMC), terdapat 9 elemen yang harus dijadikan acuan 

ketika membuat paket wisata yaitu dan data didapatkan dengan cara mewawancarai kepada 

team dari Jewel Indonesia Tour and Travel serta mengobservasi dan mendokumentasinya 

berdasarkan elemen – elemen tersebut. 

1. Key Partnership, adanya kerjasama dengan vendor yang ada di Bali, baik dari akomodasi, 

transportasi maupun aktivitas.  Dalam hal ini Jewel Indonesia Tour and Travel memiliki 

perjanjian kerja sama dengan term and condition yang berbeda setiap vendornya.  Dapat 

dilihat pada gambar dibawah, salah satu partner dari Jewel Indonesia Tour and Travel 

adalah Parigata Resort & Villas Group sebagai penyedia akomodasi di area Sanur dan 

hanya berlaku satu tahun serta bersifat confidential atau rahasia.  

2. Key Activities, aktivitas utama yang dilakukan oleh Jewel Indonesia Tour and Travel 

adalah membuat tailor made tour, sebagaimana yang telah dijelaskan bahwa tailor made 

tour dibuat berdasarkan permintaan dari calon customer sehingga dapat memenuhi 

keinginan dan kebutuhan mereka. Data ini diperoleh dari hasil wawancara dengan 

Managing Director, Bapak I Wayan Sudharmayana S,S.  

3. Key Resource, sumber daya atau fasilitas yang dimiliki untuk penawaran semua elemen, 

salah satunya berupa memberikan fasilitas berupa baby seat car, baby cot dan special 

matrass untuk punggung kepada customer.    

4. Value Proposition, nilai yang dimiliki Jewel Indonesia Tour and Travel ada komunikasi 

yang intens, dan fleksibilitas 

5. Customer Relationship, selalu hadir dalam acara cara travel fair bertemu dengan partner 
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agent serta bertemu client dan berusaha membuat janji temu dengan client di Bali jika 

ada request khusus. 

6. Channels yang digunakan berupa, social media, website, dan aplikasi Whatsapp 

7. Customer segment, mayoritas menangani pasar Eropa dan leisure. Sebagaimana yang 

telah dinyatakan oleh bapak I Wayan Sudharmayana, S.S. selaku Managing Director 

Jewel Indonesia Tour and Travel  

8. Cost Structure, adanya breakdown quotation atau perhitungan operasional dan lain lain 

yang mana terdiri dari item- item yang akan digunakan oleh calon customer sehingga 

mendapatkan harga selling di setiap program yang dibuat.  

9. Revenue Stream, adanya margin atau profit setiap pembuatan program atau paket wisata. 

Dapat dilihat pada gambar breakdown quotation dibawah adanya margin pada tulisan 

berwarna merah dan berlatar kuning yang mana merupakan profit dari program tersebut.   

 

Model Perancangan  

Berdasarkan hasil wawancara, observasi serta dokumentasi yang telah dilakukan dalam 

tiga analisis ini maka hasil atau output dalam penelitian berupa model perancangan paket 

wisata tailor made tour untuk Accessible Tourism di Bali yang meliputi 6 elemen yang mana 

merupakan tahap-tahap dari model perancangan itu sendiri. Model ini dirancang untuk 

membantu biro perjalanan wisata mengembangkan solusi inovatif dalam menyediakan layanan 

yang lebih inklusif dengan menerapkan prinsip aksesibilitas lebih baik sehingga meningkatkan 

daya saing dan memperluas pasar serta bagi calon wisatawan (people with special needs/ 

PwSNs) agar dapat mendapatkan informasi yang tepat dan kepuasan tersendiri.  

Model perancangan ini mengacu pada konsep accessible tourism, universal design, 

serta Komponen Pengembangan Pariwisata (10A) serta didukung oleh alat manajemen strategis 

yaitu business model canvas untuk menjadi satu kesatuan yang utuh dalam paket wisata untuk 

accessible tourism. Proses perancangannya merupakan tahapan sistematis yang dikembangkan 

dari hasil observasi, wawancara serta studi literatur. Enam tahapan dalam model perancangan 

adalah sebagai berikut, 
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Gambar 10. Model Perancangan Tailor Made Tour 

Sumber: Penulis (2025) 

1. Approaching 

Pada tahap pertama ini, biro perjalanan wisata mulai membangun komunikasi awal 

dengan calon wisatawan yang termasuk dalam kelompok berkebutuhan khusus seperti 

lansia, ibu hamil, dan keluarga dengan anak-anak. Pendekatan ini dapat dilakukan 

melalui wawancara mendalam (deep interview) atau kuesioner daring menggunakan 

Google Form. Tujuannya adalah untuk menggali kebutuhan, harapan, hambatan fisik, 

dan preferensi pribadi. Dalam perspektif Tourism System oleh Leiper (1990), ini 

merupakan bagian dari elemen Tourist Generating Region, yakni memahami 

karakteristik wisatawan dari tempat asal mereka. 

2. Summarizing 

Setelah pendekatan awal dilakukan, seluruh data dari calon wisatawan dirangkum untuk 

mendapatkan pemetaan karakteristik yang lebih jelas. Tahap ini menjembatani elemen 

perilaku wisatawan dengan destinasi wisata, sebagaimana ditekankan dalam Tourism 

System oleh Leiper (1990). Tujuannya adalah untuk menyusun gambaran umum tentang 

kebutuhan dan preferensi wisatawan sebagai acuan dalam merancang produk wisata. 

3. Identifying 

Tahap identifying merupakan proses identifikasi rinci terhadap aktivitas, transportasi, 

akomodasi, dan potensi kendala selama perjalanan. Fokus utama pada tahap ini adalah 

kenyamanan dan keselamatan wisatawan, terutama bagi mereka yang memiliki 

keterbatasan fisik. Biro perjalanan wisata melakukan pemetaan secara menyeluruh dari 

titik keberangkatan hingga destinasi, termasuk jalur transit dan fasilitas pendukung. 
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4. Compiling 

Setelah identifikasi selesai, biro perjalanan wisata mulai menyusun program wisata 

menjadi paket terpadu. Tahap compiling menyatukan lokasi, aktivitas, fasilitas dan 

lainnya menjadi satu rangkaian perjalanan yang lengkap dan inklusif. Penyusunan ini 

mengikuti prinsip Accessible Tourism, menjamin bahwa setiap elemen wisata dapat 

diakses dan dinikmati tanpa hambatan berarti. 

5. Breakdown Quotation 

Tahap ini fokus pada penyusunan struktur biaya paket wisata secara rinci dan transparan. 

Komponen biaya meliputi akomodasi, transportasi, aktivitas, dan layanan tambahan. 

Proses ini penting agar wisatawan merasa adil secara ekonomi dan mengetahui apa yang 

mereka bayarkan. 

6. Narrating 

Tahap narrating merupakan proses konversi hasil desain paket menjadi konten naratif 

yang komunikatif dan mudah dipahami, seperti dalam bentuk itinerary, flyer, atau blog. 

Narasi ini penting untuk menjelaskan secara humanis dan menarik nilai dari wisata 

inklusif yang ditawarkan. 

7. Publishing 

Tahap akhir adalah penyebaran informasi produk wisata kepada publik melalui media 

sosial, situs web, WhatsApp Business, hingga partisipasi dalam travel fair. Ini bukan 

sekadar promosi, melainkan bagian dari strategi inklusi dan edukasi pasar. 

 

4.  SIMPULAN 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa Biro Perjalanan Wisata di Bali memainkan peran 

penting dalam mendukung pengembangan accessible tourism yang inklusif bagi wisatawan 

dengan kebutuhan khusus, seperti lansia, ibu hamil, keluarga dengan anak kecil, hingga 

penyandang disabilitas. Peran biro ini melibatkan berbagai sektor dalam sistem pariwisata, 

mulai dari pemasaran yang menawarkan layanan personalisasi, kerja sama dengan maskapai 

untuk layanan khusus, hingga komunikasi langsung dengan penyedia akomodasi dan restoran 

guna memastikan kebutuhan spesifik tamu terpenuhi. 

Hasil analisis SWOT dan Matriks menunjukkan bahwa biro perjalanan wisata yang 

fokus pada accessible tourism di Bali memiliki kekuatan berupa pengalaman sejak 2016 dalam 

menangani wisatawan berkebutuhan khusus, komunikasi intensif dengan pelanggan, serta 

dukungan fasilitas seperti kursi roda dan stroller bayi. Peluang besar terlihat dari tumbuhnya 

segmentasi pasar global seperti lansia, ibu hamil, dan penyandang disabilitas, serta minimnya 
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kompetitor dari OTA dalam segmen ini. Kerja sama lintas sektor dengan hotel, transportasi, 

dan pemerintah menjadi modal penting dalam menciptakan layanan inklusif. Namun, biro 

perjalanan wisata juga menghadapi kelemahan seperti ketimpangan pemahaman tim tentang 

disabilitas, keterbatasan teknologi pendukung, serta ketergantungan pada mitra untuk 

penyediaan fasilitas khusus. Ancaman dari infrastruktur Bali yang belum ramah disabilitas, 

fluktuasi ekonomi global, dan kompetisi digital juga menjadi perhatian strategis. Kontribusi 

praktis dari penelitian ini bagi biro perjalanan wisata lain adalah pentingnya membangun 

diferensiasi layanan dengan mengutamakan empati, komunikasi intensif, dan kolaborasi 

strategis. Biro perjalanan wisata disarankan mengembangkan pelatihan internal untuk 

meningkatkan pemahaman tim terhadap kebutuhan wisatawan disabilitas serta menciptakan 

inovasi layanan yang belum dijangkau OTA. Secara teoritis, penelitian ini memberikan 

kontribusi pada kerangka analisis SWOT dengan menambahkan dimensi inklusivitas sebagai 

elemen strategis dalam mengevaluasi kekuatan dan peluang pasar. Hal ini menunjukkan bahwa 

orientasi inklusif dapat menjadi keunggulan kompetitif yang signifikan dalam industri 

pariwisata modern yang semakin menuntut keberagaman dan keberlanjutan. 

Penelitian ini menghasilkan model perancangan paket wisata tailor made tour untuk 

segmen accessible tourism di Bali, yang terdiri dari enam tahap sistematis: approaching, 

summarizing, identifying, compiling, breakdown quotation, dan narrating. Model ini dirancang 

untuk membantu biro perjalanan wisata memahami kebutuhan wisatawan dengan kebutuhan 

khusus (PwSNs), merancang program wisata yang sesuai, hingga memasarkan produk tersebut 

secara efektif. Dengan menerapkan prinsip universal design, konsep accessible tourism, serta 

alat manajemen strategis seperti business model canvas, model ini mampu memberikan 

pengalaman yang lebih inklusif dan memuaskan bagi wisatawan, serta meningkatkan daya 

saing biro perjalanan dalam pasar pariwisata yang semakin inklusif.  
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