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Perkembangan teknologi informasi dan komunikasi (TIK) telah membawa dunia
memasuki “Era Informasi (Information Era)”, yaitu suatu fase perkembangan
masyarakat yang ditandai oleh peran sentral informasi sebagai sumber daya
strategis dalam mendukung pertumbuhan ekonomi, tata kelola pemerintahan,
pembangunan sosial, serta peningkatan daya saing berbagai sektor industri,
termasuk “industri perjalanan dan pariwisata”. Dalam perspektif transformasi
digital, informasi tidak lagi dipandang sekadar sebagai produk, melainkan sebagai
aset yang memiliki nilai ekonomi tinggi dan menjadi dasar dalam proses
pengambilan keputusan, inovasi layanan, serta penciptaan keunggulan
kompetitif. Kondisi tersebut mendorong terjadinya transformasi digital pada
hampir seluruh aktivitas ekonomi dan sosial, termasuk dalam penyelenggaraan
industri pariwisata. Transformasi digital telah mengubah paradigma pemasaran
pariwisata dari pendekatan konvensional menuju pemasaran berbasis teknologi
informasi (“digital tourism marketing”). Internet kini menjadi infrastruktur
utama dalam ekosistem pemasaran destinasi karena mampu menghubungkan
organisasi pemasaran destinasi (“Destination Marketing Organizations/DMQOs”),
pelaku industri pariwisata, dan wisatawan dalam suatu jaringan komunikasi
yang terintegrasi. Dibandingkan dengan media promosi tradisional, Internet
menawarkan jangkauan yang lebih luas, biaya yang lebih efisien, komunikasi dua
arah, personalisasi informasi, serta kemampuan menyediakan informasi secara
real-time. Oleh karena itu, Internet telah berkembang menjadi saluran distribusi
(“distribution channel”) yang paling strategis dalam mempromosikan destinasi
wisata sekaligus memasarkan berbagai produk dan layanan yang disediakan oleh
maskapai penerbangan, hotel, biro perjalanan, operator tur, restoran, maupun
pelaku usaha ekonomi kreatif yang mendukung sektor pariwisata. Kehadiran
berbagai platform digital, seperti media sosial, “online travel agencies (OTA)’,
mesin pencari, aplikasi perjalanan, serta sistem reservasi daring, semakin
memperkuat efektivitas pemasaran destinasi melalui peningkatan aksesibilitas
informasi, kemudahan transaksi, serta pengalaman wisatawan sebelum, selama,
dan setelah melakukan perjalanan. Dari perspektif konseptual, pariwisata
berbasis teknologi informasi (“e-tourism”) merupakan integrasi antara teknologi
digital dengan seluruh rantai nilai (“tourism value chain” industri pariwisata,
mulai dari perencanaan perjalanan, promosi destinasi, pemasaran, reservasi,
pembayaran elektronik, pengelolaan destinasi, hingga evaluasi pengalaman
wisatawan.



Dengan demikian, teknologi informasi tidak hanya berfungsi sebagai media
promosi, tetapi juga menjadi instrumen strategis dalam meningkatkan kualitas
tata kelola destinasi (“destination governance”), memperkuat daya saing destinasi,
serta mendukung pengambilan keputusan berbasis data (“data-driven decision
making”). Memasuki Era Informasi, organisasi pemasaran destinasi (“Destination
Marketing Organizations/DMQO”s) bersama seluruh pemangku kepentingan
pariwisata dituntut untuk memahami perkembangan Internet dan berbagai
teknologi digital yang terus berevolusi, termasuk perubahan perilaku wisatawan
digital (“digital tourists”), agar mampu mengembangkan strategi pemasaran
destinasi yang inovatif, adaptif, dan berkelanjutan. Oleh karena itu, keberhasilan
pembangunan pariwisata di era digital tidak lagi hanya ditentukan oleh
keunggulan sumber daya alam dan budaya, tetapi juga oleh kemampuan destinasi
dalam mengadopsi transformasi digital, memanfaatkan teknologi informasi secara
optimal, serta menciptakan ekosistem pariwisata yang cerdas (“smart tourism
ecosystem”) dan berorientasi pada pengalaman wisatawan (“tourist experience”).

Kesadaran mengenai pentingnya pemanfaatan TIK dalam sektor pariwisata juga
terus mengalami peningkatan di berbagai negara. Semakin banyak pemerintah
dan pelaku industri yang memahami bahwa transformasi digital merupakan
faktor kunci dalam meningkatkan daya saing destinasi, memperluas akses pasar,
meningkatkan kualitas pelayanan, serta memperkuat pengalaman wisatawan
(“tourist experience”). Kondisi tersebut menciptakan lingkungan yang semakin
kondusif bagi pengembangan industri pariwisata berbasis teknologi. Di samping
1tu, komitmen pemerintah serta kerja sama internasional merupakan faktor yang
sangat menentukan keberhasilan implementasi TIK dalam sektor pariwisata.
Pemerintah memiliki peran penting dalam membangun infrastruktur digital,
menyusun regulasi yang adaptif terhadap perkembangan teknologi,
meningkatkan kompetensi digital sumber daya manusia, serta mendorong inovasi
di sektor pariwisata. Kerja sama internasional diperlukan untuk memperluas
pertukaran pengetahuan, investasi teknologi, serta harmonisasi standar digital
yang mendukung pengembangan pariwisata lintas negara. Dengan demikian, TIK
telah berkembang menjadi salah satu pilar utama dalam pembangunan
pariwisata modern, perannya tidak hanya terbatas pada promosi destinasi, tetapi
juga mencakup peningkatan kualitas layanan, pengelolaan destinasi berbasis
data, penguatan “destination branding”, pengembangan pemasaran digital,
peningkatan pengalaman wisatawan, hingga mendukung terciptanya tata kelola
pariwisata yang lebih cerdas (“smart tourism” dan berkelanjutan.

Dalam era transformasi digital, kemampuan suatu negara memanfaatkan TIK
secara optimal akan menjadi salah satu faktor penentu keberhasilan dalam
membangun industri pariwisata yang kompetitif, inklusif, dan berkelanjutan. TIK
memiliki peran strategis dalam pengembangan pariwisata.



Perubahan Perilaku Konsumen dalam Era Informasi

Perkembangan TIK telah membawa perubahan fundamental terhadap perilaku
konsumen. Konsumen tidak lagi merasa puas hanya dengan meminta informasi
dan menunggu informasi tersebut disampaikan melalui saluran konvensional.
Sebaliknya, mereka mengharapkan akses informasi yang bersifat instan, akurat,
interaktif, dan tersedia setiap saat (“instant information gratification”). Internet
telah memenuhi ekspektasi tersebut dengan menyediakan berbagai sumber
informasi yang dapat diakses secara cepat dan mudah, sehingga mengubah cara
masyarakat mencari, mengevaluasi, dan memanfaatkan informasi sebelum
mengambil keputusan pembelian paket wisata tertentu. Perubahan perilaku ini
memiliki implikasi yang sangat besar bagi industri pariwisata. Berbeda dengan
produk fisik seperti televisi, kamera, atau kendaraan bermotor yang dapat dilihat,
diuji, atau dicoba sebelum dibeli, produk pariwisata bersifat tidak berwujud
(“intangible”). Ketika wisatawan membeli tiket pesawat, memesan kamar hotel,
atau membeli paket perjalanan, yang sebenarnya dibeli bukanlah produk yang
dapat langsung dinikmati, melainkan “hak untuk memperoleh pengalaman wisata
pada waktu yang akan datang”. Pada saat transaksi dilakukan, produk wisata
pada dasarnya hanya direpresentasikan dalam bentuk informasi yang tersimpan
dalam sistem reservasi berbasis komputer. Keputusan wisatawan untuk membeli
suatu produk wisata sangat bergantung pada kualitas, kelengkapan, dan
kredibilitas informasi yang mereka terima sebelum melakukan perjalanan. Dalam
konteks tersebut, keputusan seseorang untuk memilih dan mengunjungi suatu
destinasi wisata sepenuhnya didasarkan pada informasi yang tersedia mengenai
destinasi tersebut. Informasi tersebut dapat berasal dari rekomendasi keluarga
dan teman, brosur yang diterbitkan oleh organisasi atau otoritas pariwisata,
materi promosi, iklan, maupun berbagai sumber digital yang tersedia melalui
internet. Saat ini, situs web destinasi, media sosial, platform perjalanan daring,
serta berbagai konten digital lainnya telah menjadi sumber informasi utama yang
digunakan wisatawan dalam mengevaluasi daya tarik suatu destinasi. Dengan
demikian, internet telah mengubah proses pengambilan keputusan wisatawan
dari yang sebelumnya bergantung pada media konvensional menjadi berbasis
informasi digital yang tersedia secara real time. Akses terhadap informasi
pariwisata kini telah menjadi kebutuhan dasar bagi calon wisatawan. Sebelum
memutuskan untuk melakukan perjalanan, wisatawan cenderung melakukan
riset secara daring untuk memperoleh informasi yang komprehensif mengenai
destinasi yang akan dikunjungi, termasuk atraksi wisata, akomodasi,
transportasi, keamanan, budaya lokal, hingga ulasan dari wisatawan lain.

Destinasi yang mampu menyediakan informasi yang lengkap, terpercaya,
menarik, dan mudah diakses melalui platform digital akan memiliki keunggulan
kompetitif dibandingkan destinasi lainnya. Oleh karena itu, dalam era digital
berkembang sebuah paradigma baru dalam pemasaran destinasi, yaitu "if you
are not online, then you are not on sale”.



Ungkapan tersebut menegaskan bahwa keberadaan destinasi di ruang digital
merupakan prasyarat utama agar dapat dikenal, dipertimbangkan, dan dipilih
oleh wisatawan, khususnya pada pasar sasaran yang semakin bergantung pada
teknologi digital. Transformasi digital juga memungkinkan organisasi pemasaran
destinasi (“Destination Marketing Organizations/DMQO”) dan pelaku industri
pariwisata  memanfaatkan sistem  informasi  (“Information  Technology
Systems”) untuk  mengumpulkan, menyimpan, mengintegrasikan, dan
menganalisis data pelanggan secara lebih efektif. Data tersebut mencakup
karakteristik demografis wisatawan, minat khusus, aktivitas yang diminati,
preferensi akomodasi, riwayat perjalanan, hingga pola perilaku konsumsi.
Informasi ini dapat diperoleh dari berbagai saluran distribusi, seperti pusat
layanan telepon, situs web resmi, aplikasi seluler, kios informasi digital, media
sosial, maupun pusat informasi wisata, kemudian diintegrasikan ke dalam satu
basis data yang terpadu (“integrated customer database”).

Melalui pemanfaatan big data, analitik data, dan “Customer Relationship
Management” (CRM), organisasi pariwisata dapat mengidentifikasi segmen pasar
yang paling potensial, merancang strategi pemasaran yang lebih personal
(“personalized marketing”), meningkatkan kualitas layanan, serta membangun
hubungan jangka panjang dengan wisatawan, sehingga pengelolaan data
pelanggan telah menjadi salah satu aset strategis dalam meningkatkan daya
saing destinasi pada era ekonomi digital.

Ancaman Strategis Baru bagi Industri Pariwisata
pada Era Informasi

Perkembangan TIK pada Era Informasi telah mengubah secara fundamental
struktur persaingan dalam industri perjalanan dan pariwisata. Digitalisasi tidak
hanya menciptakan peluang baru bagi pelaku industri, tetapi juga melahirkan
berbagai “ancaman strategis” yang harus diantisipasi agar organisasi tetap
mampu mempertahankan daya saingnya. Perubahan tersebut memengaruhi
Iintensitas persaingan, posisi tawar konsumen, munculnya pesaing baru, serta
berkembangnya berbagai alternatif pengganti layanan pariwisata konvensional.
Beberapa ancaman strategis baru yang muncul dan perlu diantisipasi oleh
organisasi, industry pariwisata sbb:

1. Meningkatnya Intensitas Persaingan (“Competitive Rivalry”):

Salah satu dampak utama perkembangan teknologi digital adalah
meningkatnya intensitas persaingan antarperusahaan pariwisata. Internet dan
berbagai platform digital telah menciptakan transparansi harga yang sangat
tinggi sehingga wisatawan dapat dengan mudah membandingkan harga

berbagai produk dan layanan dari banyak penyedia hanya dalam hitungan
detik.



Kondisi tersebut mendorong perusahaan untuk melakukan perang harga
(“price cutting”) dan memberikan berbagai bentuk diskon guna menarik
konsumen. Dalam situasi persaingan yang sangat ketat, hanya perusahaan
yang mampu mencapai efisiensi biaya (“cost efficiency”) melalui skala ekonomi
(“economies of scale”) yang memiliki peluang untuk menjadi pemimpin biaya
(“cost leader”). Perusahaan tersebut mampu menawarkan harga yang lebih
rendah dibandingkan para pesaingnya tanpa mengurangi tingkat keuntungan
secara signifikan. Namun demikian, strategi biaya rendah bukanlah satu-
satunya pendekatan yang dapat diterapkan. Perusahaan berskala kecil justru
memiliki peluang untuk bertahan dengan menghindari persaingan harga
secara langsung melalui penerapan strategi pemasaran ceruk (“niche marketing
strategy”) yaitu strategi bisnis untuk mempromosikan dan menjual produk
kepada kelompok konsumen yang sangat spesifik, berfokus pada kebutuhan
khusus dan mengurangi persaingan. Melalui spesialisasi pada segmen pasar
tertentu dan diferensiasi produk maupun layanan secara jelas, perusahaan
dapat menciptakan keunggulan kompetitif yang sulit ditiru oleh pesaing
berskala besar.

. Meningkatnya Daya Tawar Konsumen (“Buyer Power’):

Transformasi digital juga meningkatkan daya tawar wisatawan dalam proses
transaksi. Ketersediaan informasi yang sangat luas, kemudahan
membandingkan harga, serta berkembangnya berbagai platform perjalanan
daring memungkinkan konsumen memperoleh posisi yang jauh lebih kuat
dibandingkan sebelumnya. Salah satu perkembangan yang semakin banyak
diterapkan dalam industri perjalanan adalah penggunaan mekanisme lelang
(“auctioning techniques” untuk menjual kapasitas yang belum terjual
(“distressed inventory”), seperti kursi pesawat atau kamar hotel yang mendekati
waktu keberangkatan atau menginap. Sistem tersebut memberikan
kesempatan kepada konsumen untuk menentukan harga yang bersedia mereka
bayarkan, sehingga posisi tawar pelanggan semakin meningkat. Perubahan
tersebut menunjukkan bahwa pada era digital, konsumen tidak lagi hanya
menjadi penerima harga (“price taker”), tetapi secara bertahap berkembang
menjadi pihak yang memiliki pengaruh besar dalam pembentukan harga (“price
influencer”), bahkan dalam kondisi tertentu mampu menentukan harga yang
bersedia mereka bayarkan.

. Meningkatnya Ancaman Pendatang Baru (“Threat of New Entrants™):

Kemajuan teknologi digital juga telah menurunkan berbagai hambatan masuk
(“barriers to entry”) dalam industri pariwisata. Sebelumnya, perusahaan baru
memerlukan investasi yang besar untuk membangun jaringan distribusi,
membuka kantor cabang, serta menjangkau pasar internasional. Saat ini,
berbagai mekanisme distribusi digital memungkinkan perusahaan baru
memasuki pasar dengan biaya yang jauh lebih rendah.



Platform digital, situs web, aplikasi seluler, media sosial, serta Online Travel
Agencies (OTA) telah membuka akses yang lebih luas bagi pelaku usaha baru
untuk menawarkan produk dan layanan kepada konsumen global. Akibatnya,
batas-batas geografis yang sebelumnya menjadi penghalang dalam memasuki
pasar pariwisata kini semakin tidak relevan. Kondisi tersebut meningkatkan
tingkat persaingan karena perusahaan-perusahaan baru dapat dengan cepat
membangun kehadiran di pasar internasional tanpa harus memiliki
infrastruktur fisik yang besar. Oleh karena itu, perusahaan pariwisata yang
telah mapan perlu terus berinovasi agar mampu mempertahankan keunggulan
kompetitifnya.

. Berkembangnya Produk dan Layanan Substitusi (“Threat of
Substitutes™):

Perkembangan teknologi juga mendorong munculnya berbagai produk dan
layanan substitusi terhadap perjalanan fisik, khususnya pada segmen
perjalanan bisnis. Salah satu contoh yang paling nyata adalah semakin luasnya
penggunaan video konferensi (“video  conferencing”) sebagai alternatif
pelaksanaan pertemuan tatap muka. Berbagai organisasi kini memanfaatkan
teknologi konferensi virtual untuk mengurangi biaya perjalanan dinas,
meningkatkan efisiensi waktu, serta mengurangi dampak lingkungan akibat
mobilitas yang tinggi. Dengan demikian, sebagian kebutuhan perjalanan bisnis
dapat digantikan oleh komunikasi digital. Namun demikian, berbagai
pengalaman menunjukkan bahwa teknologi video konferensi tidak sepenuhnya
menggantikan perjalanan bisnis. Sebaliknya, teknologi tersebut justru
menciptakan segmen pasar baru yang berada di antara komunikasi melalui
telepon dan pertemuan tatap muka. Video konferensi sangat efektif digunakan
untuk pertemuan yang tidak memerlukan interaksi langsung, tetapi
membutuhkan komunikasi yang lebih intensif dibandingkan percakapan
melalui telepon. Sementara itu, perjalanan bisnis tetap diperlukan untuk
kegiatan yang membutuhkan negosiasi strategis, pembangunan hubungan
bisnis (“relationship building”), maupun interaksi sosial yang tidak dapat
sepenuhnya digantikan oleh teknologi digital.

Implikasi Strategis bagi Industri Pariwisata: Berbagai ancaman strategis
tersebut menunjukkan bahwa transformasi digital telah mengubah secara
mendasar struktur persaingan dalam industri perjalanan dan pariwisata. Oleh
karena itu, perusahaan pariwisata tidak lagi dapat mengandalkan keunggulan
tradisional, seperti lokasi geografis atau jaringan distribusi konvensional.
Sebaliknya, keunggulan kompetitif pada era digital semakin ditentukan oleh
kemampuan organisasi dalam memanfaatkan teknologi informasi, melakukan
inovasi layanan, mengembangkan strategi diferensiasi, mengelola hubungan
dengan pelanggan berbasis data (“customer relationship management”), serta
menciptakan pengalaman wisata yang unik dan bernilai tambah.



Keberhasilan perusahaan pariwisata di era ekonomi digital akan sangat
bergantung pada kemampuannya beradaptasi terhadap perubahan perilaku
konsumen, memanfaatkan teknologi digital secara optimal, serta membangun
model bisnis yang lebih fleksibel, inovatif, dan berorientasi pada kebutuhan
pelanggan.

Isu-Isu Penting Industri Pariwisata dalam Transaksi
Internasional melalui Internet

Perkembangan internet telah mentransformasi cara transaksi dilakukan dalam
industri pariwisata global. Berbagai produk dan layanan wisata kini dapat
dipasarkan, dipesan, dan dibayar secara daring tanpa dibatasi oleh wilayah
geografis. Meskipun demikian, digitalisasi transaksi internasional juga
menimbulkan berbagai tantangan yang harus dikelola secara cermat agar tercipta
sistem perdagangan elektronik yang aman, efisien, dan terpercaya. Beberapa isu
penting sbb:

1. Perlindungan Data Pribadi (“Data Privacy”): Salah satu isu yang paling
penting dalam transaksi internasional berbasis internet adalah perlindungan
data pribadi (“data privacy”). Proses pemesanan perjalanan secara daring
mengharuskan wisatawan memberikan berbagai informasi pribadi, seperti
1dentitas, alamat, nomor paspor, informasi pembayaran, hingga preferensi
perjalanan. Pengumpulan dan pemrosesan data tersebut menimbulkan risiko
penyalahgunaan apabila tidak dikelola sesuai dengan prinsip-prinsip
perlindungan data. Selain itu, setiap negara memiliki regulasi yang berbeda
mengenai perlindungan data pribadi.

Perbedaan kerangka hukum tersebut dapat membatasi atau memengaruhi
pelaksanaan transaksi lintas negara. Oleh karena itu, organisasi pemasaran
destinasi (“Destination Marketing Organization/DMQO”) maupun perusahaan
pariwisata perlu memastikan bahwa seluruh aktivitas pengelolaan data telah
memenuhi ketentuan hukum yang berlaku di berbagai yurisdiksi tempat
mereka beroperasi. Dalam konteks tersebut, muncul pertanyaan strategis
mengenai siapa yang seharusnya mengelola transaksi digital.

Organisasi pariwisata perlu menentukan apakah transaksi dilakukan secara
langsung melalui sistem yang mereka kelola sendiri atau dialihkan kepada
pihak ketiga, seperti agen perjalanan daring (“Online Travel Agency/OTA”)
atau penyedia layanan pembayaran digital. Keputusan tersebut harus
mempertimbangkan aspek keamanan, efisiensi operasional, biaya transaksi,
serta perlindungan terhadap data pelanggan.



2. Keamanan Pembayaran dan Tanggung Jawab Hukum:

Isu penting berikutnya berkaitan dengan keamanan sistem pembayaran
elektronik dan tanggung jawab hukum (“liability”) atas produk dan layanan
pariwisata yang diperdagangkan secara daring. Wisatawan harus memperoleh
jaminan bahwa transaksi pembayaran dilakukan melalui sistem yang aman,
terenkripsi, dan terlindungi dari berbagai bentuk kejahatan siber, seperti
pencurian identitas (“identity theft”), penipuan (“fraud”), maupun penyalah-
gunaan data kartu pembayaran. Di sisi lain, penyelenggara jasa pariwisata juga
harus memiliki kejelasan mengenai tanggung jawab hukum apabila terjadi
pembatalan perjalanan, kegagalan layanan, perselisihan transaksi, atau
kerugian yang dialami konsumen. Oleh karena itu, sebelum sistem transaksi
elektronik diimplementasikan, seluruh aspek keamanan informasi, mekanisme
pembayaran, perlindungan konsumen, serta pembagian tanggung jawab
hukum harus dirancang secara jelas sesuai dengan regulasi yang berlaku.

3. Pengelolaan Ketersediaan Inventori (“Inventory Management”):

Tantangan operasional lainnya adalah pengelolaan ketersediaan inventori
(“inventory”) secara real time. Dalam industri pariwisata, inventori meliputi
berbagai produk yang memiliki kapasitas terbatas, seperti kamar hotel, kursi
penerbangan, tiket atraksi wisata, maupun paket perjalanan. Sistem transaksi
digital menuntut agar wisatawan memperoleh konfirmasi pemesanan secara
langsung (“instant confirmation”). Untuk mewujudkan hal tersebut diperlukan
integrasi data antara berbagai penyedia layanan sehingga informasi mengenai
ketersediaan produk dapat diperbarui secara otomatis dan akurat. Namun
demikian, pada tingkat lokal, integrasi sistem tersebut sering kali masih
menghadapi berbagai kendala, seperti keterbatasan infrastruktur digital,
perbedaan standar sistem informasi, maupun rendahnya interoperabilitas
antarpenyedia layanan.

4. Distribusi Layanan yang Terintegrasi (“Seamless Distribution®):

Perusahaan perjalanan dan pariwisata akan menghadapi tuntutan yang
semakin besar untuk menyediakan distribusi layanan yang terintegrasi
(“seamless distribution”).

Wisatawan modern mengharapkan kemudahan dalam mengakses informasi,
melakukan pemesanan, memperoleh layanan, hingga menyelesaikan transaksi
melalui berbagai saluran komunikasi (“multichannel”, seperti situs web,
aplikasi seluler, media sosial, pusat layanan pelanggan, maupun agen
perjalanan. Konsep “seamless distribution” menekankan bahwa pengalaman
pelanggan harus berlangsung secara konsisten tanpa terputus, terlepas dari
media atau saluran yang digunakan. Untuk mewujudkan hal tersebut, terdapat
tiga persyaratan utama yang harus dipenuhi:



Pertama, sistem harus mampu mengenali identitas pelanggan (“customer
recognition”) pada setiap titik interaksi sehingga layanan dapat diberikan
secara personal dan berkesinambungan.

Kedua, informasi mengenai status transaksi yang sedang berlangsung harus
tersedia secara real time. Dengan demikian, baik pelanggan maupun penyedia
layanan dapat memantau perkembangan proses pemesanan, pembayaran,
perubahan jadwal, maupun layanan lainnya secara transparan.

Ketiga, seluruh tindakan yang diperlukan oleh pelanggan harus
dapat diselesaikan secara langsung melalui sistem digital, mulai dari pencarian
informasi, pemesanan, perubahan jadwal, pembatalan, pembayaran, hingga
penyampaian keluhan. Kemampuan sistem untuk menyediakan layanan yang
terintegrasi akan meningkatkan efisiensi operasional sekaligus memperbaiki
pengalaman pelanggan (“customer experience’).

Perkembangan transaksi internasional berbasis internet menunjukkan bahwa
transformasi digital tidak hanya berkaitan dengan penggunaan teknologi, tetapi
juga menyangkut tata kelola data, keamanan siber, integrasi sistem informasi,
perlindungan konsumen, dan kepatuhan terhadap regulasi lintas negara. Oleh
karena itu, organisasi pemasaran destinasi dan pelaku industri pariwisata perlu
mengembangkan ekosistem digital yang aman, terintegrasi, dan berorientasi pada
pelanggan. Keberhasilan dalam mengelola aspek-aspek tersebut akan
meningkatkan kepercayaan wisatawan, memperkuat daya saing destinasi, serta
mendukung pembangunan industri pariwisata yang modern, efisien, dan
berkelanjutan.

Dampak TIK terhadap Industri Perjalanan dan Pariwisata

Perkembangan TIK telah membawa perubahan yang sangat mendasar terhadap
industri perjalanan dan pariwisata. Digitalisasi tidak hanya mengubah cara
produk wisata dipasarkan dan dikonsumsi, tetapi juga mentransformasi proses
operasional, distribusi, pelayanan, serta model bisnis yang digunakan oleh pelaku
industri. Berbagai inovasi teknologi telah meningkatkan efisiensi, memperluas
akses pasar, serta menciptakan peluang baru bagi pengembangan industri
pariwisata yang lebih kompetitif. Secara umum, pemanfaatan TIK memberikan
beberapa dampak strategis terhadap industri perjalanan dan pariwisata sebagai
berikut:

1. Meningkatkan Efisiensi Produksi dan Operasional
Teknologi memungkinkan organisasi pariwisata meningkatkan efisiensi dalam

berbagai proses bisnis melalui otomatisasi, integrasi sistem informasi, serta
digitalisasi administrasi.



Berbagai aktivitas yang sebelumnya dilakukan secara manual, seperti
reservasi, pengelolaan inventori, administrasi pelanggan, hingga pelaporan
keuangan, kini dapat dilaksanakan secara lebih cepat, akurat, dan dengan
biaya operasional yang lebih rendah. Peningkatan efisiensi tersebut tidak
hanya mengurangi biaya produksi, tetapi juga mempercepat proses
pengambilan keputusan melalui pemanfaatan data secara real time.

. Meningkatkan Kualitas Pelayanan kepada Wisatawan

Pemanfaatan TIK memungkinkan penyedia jasa pariwisata memberikan
pelayanan yang lebih cepat, personal, dan responsif terhadap kebutuhan
pelanggan. Sistem reservasi daring, aplikasi perjalanan, layanan pelanggan
digital, kecerdasan buatan (“Artificial Intelligence”, serta analisis data
pelanggan memungkinkan organisasi memahami preferensi wisatawan secara
lebih baik sehingga mampu memberikan pengalaman wisata (“customer
experience”) yang lebih berkualitas.

. Mendorong Terciptanya Produk dan Layanan Baru

Perkembangan teknologi telah melahirkan berbagai inovasi produk dan
layanan yang sebelumnya tidak tersedia dalam industri pariwisata. Berbagai
layanan seperti reservasi daring (“online booking”), tur virtual (“virtual
tours”), panduan wisata digital, pembayaran elektronik, layanan berbasis
aplikasi seluler, hingga rekomendasi destinasi berbasis kecerdasan buatan (AI)
merupakan contoh produk baru yang lahir sebagai konsekuensi dari
transformasi digital. Inovasi tersebut tidak hanya meningkatkan kenyamanan
wisatawan, tetapi juga memperluas peluang bisnis bagi pelaku industri.

. Mendorong Penyebaran Praktik Terbaik (“Best Practices”) dalam
Industri

Teknologi memungkinkan penyebaran berbagai praktik terbaik (“best
practices”) secara lebih cepat di seluruh dunia. Organisasi pariwisata dapat
mempelajari inovasi, strategi pemasaran, model pelayanan, maupun tata kelola
destinasi dari berbagai negara melalui jaringan digital. Akibatnya, standar
kualitas pelayanan industri pariwisata mengalami peningkatan secara global
karena setiap organisasi memiliki kesempatan untuk mengadopsi praktik-
praktik yang telah terbukti berhasil.

. Meningkatkan Efisiensi Distribusi Global dan Kemitraan Publik-
Swasta

Teknologi digital memungkinkan distribusi produk wisata dilakukan secara
lebih efektif melalui berbagai platform global.



Produk wisata lokal kini dapat dipasarkan kepada wisatawan internasional
tanpa harus bergantung sepenuhnya pada jaringan distribusi konvensional.
Selain itu, digitalisasi juga membuka peluang terciptanya kemitraan yang lebih
erat antara pemerintah dan sektor swasta dalam pengembangan destinasi
wisata. Berbagai platform digital memungkinkan kedua belah pihak berbagi
data, melakukan promosi bersama, mengembangkan sistem reservasi terpadu,
hingga menciptakan model pembiayaan yang lebih mandiri (“self-financing
partnerships”).

6. Meningkatkan Daya Saing Pelaku Usaha Pariwisata Lokal

Pemanfaatan TIK memberikan kesempatan bagi perusahaan-perusahaan
pariwisata lokal untuk berhubungan langsung dengan pasar global. Melalui
situs web, media sosial, platform pemesanan daring, maupun “Online Travel
Agencies (OTA)”, usaha kecil dan menengah dapat menawarkan produk wisata
mereka kepada wisatawan internasional tanpa memerlukan jaringan distribusi
yang luas. Akses langsung tersebut meningkatkan daya saing pelaku usaha
lokal karena mereka dapat menjangkau konsumen secara lebih luas sekaligus
mengurangi ketergantungan terhadap perantara.

7. Menurunkan Biaya Pengumpulan Informasi

Sebelum  berkembangnya  internet, pengumpulan informasi pasar
membutuhkan biaya yang relatif tinggi serta waktu yang lama. Saat ini,
berbagai informasi mengenai perilaku wisatawan, tren pasar, maupun kondisi
destinasi dapat diperoleh melalui jaringan elektronik secara cepat dan dengan
biaya yang jauh lebih rendah. Penurunan biaya pencarian informasi
(“information  gathering costs”) memungkinkan organisasi mengambil
keputusan yang lebih cepat dan berbasis data (“data-driven decision making?),
sehingga meningkatkan efisiensi pemasaran maupun pengembangan produk
wisata.

Penutup

Kehadiran internet telah menandai lahirnya “Era Informasi”, yaitu suatu
periode transformasi yang membawa perubahan mendasar terhadap hampir
seluruh sektor ekonomi, termasuk industri perjalanan dan pariwisata. Perubahan
tersebut tidak hanya memengaruhi cara organisasi menjalankan bisnis, tetapi
juga mengubah perilaku konsumen yang kini semakin terbiasa melakukan
pencarian informasi, membandingkan produk, melakukan transaksi, serta
memberikan ulasan melalui platform digital. Kenyataan bahwa wisatawan
semakin banyak melakukan pembelian secara daring (“online shopping”)
mengharuskan seluruh organisasi dalam industri pariwisata menyesuaikan
strategi bisnisnya dengan karakteristik ekonomi digital.



Perusahaan yang mampu beradaptasi akan memperoleh berbagai peluang baru,
sedangkan organisasi yang gagal melakukan transformasi berisiko kehilangan
daya saing bahkan keluar dari pasar. Sebagaimana setiap proses transformasi,
Era Informasi menghasilkan pihak-pithak yang memperoleh keuntungan
(“winners” maupun pihak-pihak yang mengalami kerugian (“losers™). Keunggulan
utama TIK terletak pada kemampuannya menyebar-luaskan informasi secara
cepat kepada khalayak global melalui berbagai platform digital. Dengan
dukungan strategi pemasaran berbasis segmentasi pasar, pesan promosi dapat
disampaikan secara lebih efektif sesuai karakteristik masing-masing kelompok
wisatawan.

Perluasan pemanfaatan TIK juga akan mengurangi berbagai hambatan yang
selama ini menghambat pengembangan ekosistem pendukung industri perjalanan
dan pariwisata. Keberhasilan transformasi digital tersebut sangat bergantung
pada kesiapan sumber daya manusia. Oleh karena itu, peningkatan kompetensi
digital tenaga kerja pariwisata harus menjadi prioritas utama agar pelaku
industri mampu memanfaatkan berbagai teknologi baru secara optimal.

Keberhasilan transformasi sektor pariwisata membutuhkan kolaborasi yang
bersifat holistik, yaitu melalui penyelarasan kebijakan, koordinasi lintas sektor,
kemitraan antara pemerintah dan sektor swasta, serta keterlibatan aktif
masyarakat. Pendekatan kolaboratif tersebut menjadi prasyarat utama untuk
mewujudkan perubahan yang bersifat transformatif menuju pembangunan
pariwisata yang inklusif, tangguh, dan berkelanjutan.

Kesimpulan

Di era informasi, transformasi digital menunjukkan bahwa keunggulan kompetitif
dalam industri perjalanan dan pariwisata tidak lagi hanya ditentukan oleh lokasi,
aset fisik, maupun besarnya investasi konvensional. Sebaliknya, daya saing
semakin ditentukan oleh kemampuan organisasi dalam memanfaatkan TIK,
membangun merek yang kuat, menerapkan strategi pemasaran digital,
mengembangkan inovasi  layanan, memanfaatkan analisis data, serta
memberikan pengalaman pelanggan (“customer experience”) yang unggul.

Transformasi digital bukan sekadar perubahan teknologi, melainkan perubahan
paradigma bisnis yang menuntut seluruh pelaku industri pariwisata untuk
menjadi lebih inovatif, adaptif, kolaboratif, dan berorientasi pada kebutuhan
wisatawan. Organisasi yang mampu melakukan transformasi tersebut akan
memiliki peluang lebih besar untuk bertahan dan berkembang dalam lanskap
industri pariwisata global yang semakin kompetitif dan terdigitalisasi.



Ketersediaan infrastruktur TIK yang memadai serta tingkat adopsi teknologi
digital yang tinggi merupakan prasyarat utama bagi pengembangan industri
perjalanan dan pariwisata modern. Pemanfaatan TIK tidak hanya berkontribusi
terhadap peningkatan pendapatan sektor pariwisata, tetapi juga memungkinkan
pemerintah dan pelaku industri memahami kebutuhan, preferensi, serta perilaku
wisatawan secara lebih mendalam dibandingkan sebelumnya

Peningkatan jumlah wisatawan akan menciptakan berbagai manfaat ekonomi
bagi masyarakat lokal, antara lain melalui penciptaan lapangan kerja,
berkembangnya aktivitas perdagangan, serta meningkatnya pertukaran budaya.
Namun demikian, pertumbuhan wisatawan juga dapat menimbulkan berbagai
tekanan terhadap lingkungan, ketersediaan sumber daya alam, serta kelestarian
warisan budaya apabila tidak dikelola secara tepat. Oleh karena itu, diperlukan
keselarasan kebijakan di antara seluruh pemangku kepentingan, termasuk
pemerintah, pelaku industri, masyarakat lokal, dan wisatawan. Pendekatan
kolaboratif tersebut menjadi kunci dalam mewujudkan keseimbangan antara
pertumbuhan ekonomai, pelestarian lingkungan, dan kesejahteraan masyarakat.
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