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Abstrak 

Industri travel agent di Indonesia menghadapi transformasi yang signifikan seiring dengan kemajuan 

teknologi digital yang mengubah cara konsumen merencanakan dan memesan perjalanan. Kegiatan 

Pengabdian Masyarakat ini disampaikan dengan menggunakan metode zoom meeting berupa 

Webinar/Talkshow  kepada 120 peserta offline dan 50 peserta online mengenai topik tersebut diatas, 

yang mengeksplorasi peluang dan tantangan yang dihadapi oleh travel agent di era digital, dengan 

fokus pada perubahan perilaku konsumen, perkembangan teknologi, dan persaingan dengan 

platform online. Peningkatan jumlah pengguna internet dan aksesibilitas teknologi memberikan 

peluang besar bagi travel agent untuk menjangkau pasar yang lebih luas serta menawarkan layanan 

yang lebih personal melalui pemanfaatan big data dan AI. Namun, tantangan utama yang dihadapi 

adalah persaingan yang ketat dari Online Travel Agents (OTAs) yang menawarkan kemudahan dan 

harga kompetitif, serta perubahan perilaku konsumen yang semakin mandiri dalam mencari dan 

memesan layanan perjalanan. Selain itu, banyak travel agent yang masih kesulitan beradaptasi 

dengan teknologi baru, yang dapat menghambat pertumbuhan mereka. Untuk tetap bersaing, travel 

agent disarankan untuk menerapkan strategi digitalisasi, menjalin kolaborasi dengan platform online, 

dan meningkatkan pelatihan serta pengembangan sumber daya manusia. Kesimpulan dari kegiatan 

webinar ini menekankan bahwa kemampuan untuk beradaptasi dengan cepat terhadap perubahan 

dalam industri sangat penting agar travel agent dapat memanfaatkan peluang yang ada dan tetap 

relevan di pasar yang dinamis dan kompetitif. 

Kata kunci: industri travel agent, online travel agents (OTAs), digitalisasi, peluang, tantangan, 

Indonesia. 

Abstract 

The travel agent industry in Indonesia is undergoing significant transformation due to advancements 

in digital technology, which is reshaping how consumers plan and book their trips. This community 

service followed by 120 offline participants and 50 online participants, aims to explore the 

opportunities and challenges faced by travel agents in the digital era, focusing on consumer behavior 

changes, technological developments, and competition with online travel agents (OTAs). Through 

data analysis and literature review, the project identifies key factors influencing the industry, 

revealing that increased internet access and technological tools like artificial intelligence (AI) and big 

data present substantial opportunities for travel agents to expand their market share and enhance 

service quality. However, challenges such as intense competition from OTAs, evolving consumer 

preferences towards self-service, and the need to adapt to new technologies remain significant 

obstacles. To stay competitive, travel agents are encouraged to adopt digital strategies, collaborate 

with digital platforms, and invest in employee training. The findings emphasize the importance of 
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rapid adaptation to industry changes, enabling travel agents to seize available opportunities and 

maintain relevance in an ever-evolving market. 

Keywords: travel agent industry, online travel agents (OTAs), digitalization, opportunities, challenges, 

Indonesia. 

PENDAHULUAN 

Perkembangan teknologi informasi dan komunikasi telah mengubah cara konsumen merencanakan 

dan memesan perjalanan. Di Indonesia, industri travel agent mengalami dinamika yang cepat, yang 

dipengaruhi oleh perubahan preferensi konsumen dan munculnya platform digital. Dalam konteks 

ini, penting untuk menganalisis bagaimana travel agent dapat memanfaatkan peluang dan mengatasi 

tantangan yang ada (APJIII, 2023). 

Di Indonesia, Industri travel agent telah mengalami perubahan signifikan dalam satu dekade terakhir, 

terutama dengan munculnya teknologi digital yang mengubah cara konsumen berinteraksi dengan 

layanan perjalanan. Digitalisasi telah mendorong perubahan perilaku konsumen, di mana mereka kini 

lebih cenderung melakukan riset dan pemesanan secara mandiri melalui platform online, mengurangi 

ketergantungan pada agen perjalanan tradisional (Lestari, 2022, Purnamasari, 2022). Menurut 

Hidayat dan Indrawati (2021), peningkatan akses internet dan penggunaan smartphone di Indonesia 

telah memberikan dampak positif terhadap industri pariwisata, memungkinkan konsumen untuk 

dengan mudah mengakses informasi dan layanan. 

Sementara itu, Online Travel Agents (OTAs) seperti Traveloka dan Tiket.com telah menjadi pemain 

dominan di pasar, menawarkan kemudahan dalam pemesanan tiket dan akomodasi dengan harga 

yang bersaing. Hal ini menciptakan tantangan besar bagi travel agent tradisional yang harus 

beradaptasi dengan cepat untuk tetap relevan (Rizky, 2021, Setiawan, 2023). Selain itu, teknologi 

baru seperti Artificial Intelligence (AI) dan big data memungkinkan perusahaan untuk memberikan 

layanan yang lebih personal dan efisien, yang menjadi salah satu strategi untuk bersaing (Sutrisno, 

2022, Suwandi, 2022). 

Meskipun terdapat banyak tantangan, industri travel agent juga memiliki peluang yang signifikan 

untuk tumbuh. Dengan memahami kebutuhan konsumen dan memanfaatkan teknologi, travel agent 

dapat menciptakan pengalaman pelanggan yang lebih baik (Yunita P, 2023). Fakultas Ekonomi dan 

Bisnis Universitas Respati Indonesia, merasa perlu untuk melakukan kegiatan pengabdian kepada 

Masyarakat melalui kegiatan berupa Talkshow sekaligus Webinar (kegiatan hibrid) dengan tema 

"Masa Depan Industri Travel Agent di Indonesia: Peluang dan Tantangan di Era Digital". 
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Tujuan umum pengabdian kepada masyarakat adalah untuk mengeksplorasi peluang dan tantangan 

yang dihadapi oleh travel agent di era digital, serta mengusulkan strategi yang dapat diterapkan 

untuk beradaptasi dengan perubahan yang terjadi.  

Tujuan khusus sebagai berikut: 

a. Meningkatkan Pemahaman Digitalisasi: Memberikan pemahaman yang lebih baik kepada 

travel agent mengenai pentingnya digitalisasi dalam industri perjalanan, termasuk cara 

memanfaatkan teknologi untuk meningkatkan efisiensi dan daya saing. 

b. Identifikasi Peluang Pasar: Membantu travel agent untuk mengenali peluang baru dalam pasar, 

termasuk tren pariwisata yang berkembang dan segmen konsumen yang belum terpenuhi. 

c. Menghadapi Tantangan Kompetisi: Memberikan wawasan tentang strategi untuk menghadapi 

persaingan dari Online Travel Agents (OTAs) dan memahami perubahan perilaku konsumen 

yang semakin mandiri. 

d. Membangun Jaringan: Membangun jaringan kolaborasi antara travel agent dengan 

stakeholders lain dalam industri pariwisata, seperti pemerintah daerah, komunitas, dan pelaku 

usaha lokal, untuk menciptakan sinergi dalam pengembangan sektor pariwisata. 

e. Rekomendasi Kebijakan: Menghasilkan rekomendasi bagi pemerintah dan pemangku 

kepentingan untuk menciptakan kebijakan yang mendukung pertumbuhan industri travel 

agent di era digital. 

METODE 

Kegiatan Pengabdian Masyarakat ini disampaikan dengan menggunakan metode zoom meeting 

berupa Webinar/Talkshow (Hibrid) kepada 120 peserta offline dan 50 peserta online, orang peserta 

online, terdiri dari peserta usia produktif; laki-laki dan perempuan, dengan pendidikan rata-rata 

sarjana dari lingkungan pekerjaan instansi pemerintah: Kemenparekraf, Dinas Pariwisata Banten, 

pelaku bisnis travel: Asosiasi travel agent/ASITA, pelaku travel agent lokal, dosen dan mahasiswa. 

Topik bahasan mengeksplorasi peluang dan tantangan yang dihadapi oleh travel agent di era digital, 

dengan fokus pada perubahan perilaku konsumen, perkembangan teknologi, dan persaingan dengan 

platform online, dengan tahapan pelaksanaan sebagai berikut: 

Persiapan dan Perencanaan 

a) Identifikasi Sasaran: Menentukan kelompok target, seperti travel agent lokal, asosiasi 

pariwisata, dan pemangku kepentingan lainnya. 

b) Studi Awal: Melakukan survei awal untuk memahami kebutuhan dan tantangan yang 

dihadapi oleh travel agent di daerah tersebut. 
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Sosialisasi 

a) Pengenalan Program: Mengadakan pertemuan awal dengan peserta untuk menjelaskan 

tujuan, manfaat, dan rencana kegiatan pengabdian. 

b) Pengumpulan Data: Menggunakan kuesioner untuk mengumpulkan informasi mengenai 

pengetahuan dan sikap peserta terhadap digitalisasi dalam industri travel. 

Pelaksanaan Kegiatan 

a) Talkshow sekaligus webinar yang mencakup topik seperti penggunaan platform digital, 

strategi pemasaran online, dan penerapan teknologi terbaru (misalnya, AI dan big data). 

b) Studi Kasus: Menyajikan studi kasus mengenai travel agent yang berhasil beradaptasi dengan 

digitalisasi untuk memberikan inspirasi kepada peserta. 

Penyusunan Laporan 

a) Dokumentasi: Menyusun laporan yang merangkum seluruh kegiatan, hasil, dan rekomendasi 

untuk pengembangan lebih lanjut. 

b) Diseminasi Hasil: Menyebarluaskan hasil pengabdian kepada masyarakat melalui seminar 

atau publikasi di media lokal untuk menjangkau audiens yang lebih luas. 

HASIL DAN PEMBAHASAN  

HASIL 

Hasil kegiatan pengabdian kepada masyarakat yang telah dicapai adalah sebagai berikut: 

Karakteristik Peserta 

Webinar/talkshow telah diselenggarakan pada hari Kamis, 3 Oktober 2024 pukul 13.00-15.00 WIB, 

bertempat di Hotel Santika BSD City, Serpong yang diikuti oleh 120 orang peserta offline dan 50 

orang peserta online, usia produktif, terdiri dari laki-laki dan perempuan, dengan pendidikan rata-

rata sarjana dari lingkungan pekerjaan instansi pemerintah: Kemenparekraf, Dinas Pariwisata Banten, 

Asosiasi travel agent/ASITA, pelaku bisnis travel agent, dosen dan mahasiswa. Karakteristik peserta 

yang beragam menunjukkan bahwa pengabdian kepada masyarakat memiliki potensi untuk 

menjangkau berbagai segmen dalam industri travel agent. Dengan latar belakang dan pengalaman 

yang berbeda, peserta dapat saling bertukar pengetahuan dan membangun kolaborasi yang 

bermanfaat untuk perkembangan industri pariwisata di Indonesia. 
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Susunan acara kegiatan 

 

Ringkasan Materi Narasumber 

Narasumber pertama, Dr. N. Rusmiati, M.Si, dalam pembahasan mengenai ‘Masa Depan Industri 

Travel Agent di Indonesia: Peluang dan Tantangan di Era Digital’ mengungkapkan berbagai peluang 

dan tantangan yang dihadapi oleh industri ini. 

Peluang yang ada antara lain adalah: 

1. Transformasi Digital: Pemanfaatan teknologi menjadi kunci untuk meningkatkan efisiensi 

operasional serta pengalaman pelanggan. Salah satunya melalui pemesanan online yang 

memudahkan wisatawan dan layanan pelanggan yang semakin praktis dengan aplikasi mobile. 

2. Segmentasi Pasar: Industri travel agent kini bisa menjangkau segmen pasar yang lebih spesifik. 

Pemasaran digital memungkinkan untuk menyasar kelompok tertentu, seperti wisatawan milenial 

dan pasar niche yang menginginkan pengalaman perjalanan yang berbeda. 
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3. Kolaborasi: Kerjasama dengan penyedia layanan lain, seperti hotel dan transportasi, menjadi 

peluang untuk menawarkan paket yang lebih lengkap dan menarik bagi konsumen, sehingga 

menciptakan nilai lebih bagi pelanggan. 

Namun, di sisi lain, ada beberapa ‘tantangan’ yang perlu dihadapi, antara lain: 

1. Persaingan dengan Platform Online: Penggunaan platform pemesanan online semakin meningkat, 

memberikan kemudahan bagi konsumen dalam memilih dan memesan perjalanan dengan harga 

yang bersaing. 

2. Perubahan Preferensi Konsumen: Konsumen kini lebih mencari pengalaman yang personal dan 

unik dalam perjalanan mereka, yang menuntut agen perjalanan untuk lebih kreatif dalam 

menawarkan layanan. 

3. Adaptasi terhadap Teknologi: Industri ini juga harus terus beradaptasi dengan tren teknologi yang 

cepat berubah, sehingga para pelaku bisnis perlu selalu belajar untuk mengikuti perkembangan yang 

ada. 

Kesimpulan dari materi Narasumber pertama adalah meskipun terdapat sejumlah tantangan yang 

signifikan, industri travel agent di Indonesia memiliki banyak peluang untuk berkembang, terutama 

dengan memanfaatkan teknologi dan memahami kebutuhan konsumen yang terus berubah. 

Narasumber kedua, Endang Komesty S, M.M.Par, Che., dalam pemaparannya tentang ‘Tantangan & 

Peluang SDM Pariwisata di Era Digital’ menyoroti berbagai isu yang perlu dihadapi oleh sumber daya 

manusia (SDM) dalam industri pariwisata serta peluang yang bisa dimanfaatkan untuk 

perkembangan lebih lanjut. 

Tantangan yang dihadapi SDM Pariwisata antara lain: 

1. Adaptasi Teknologi: Seiring pesatnya perkembangan teknologi, SDM di sektor pariwisata perlu 

cepat beradaptasi dengan berbagai sistem baru, seperti sistem pemesanan online dan pemasaran 

digital. Keterampilan untuk menggunakan teknologi ini menjadi hal yang sangat penting, karena ini 

akan mendukung operasional yang lebih efisien dan menarik lebih banyak wisatawan. 

2. Keterampilan Baru: Di era digital, keterampilan baru yang sangat dibutuhkan mencakup analisis 

data untuk memahami tren perilaku wisatawan, serta kemampuan dalam manajemen media sosial 
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untuk menjangkau audiens lebih luas. Kemampuan ini harus dikuasai oleh SDM agar dapat bersaing 

di pasar yang semakin terhubung secara digital. 

3. Persaingan Global: Dengan meningkatnya konektivitas global, destinasi wisata internasional yang 

lebih siap secara digital juga turut meningkatkan persaingan. SDM di Indonesia harus mampu 

bersaing dan berinovasi untuk menawarkan pengalaman yang tak kalah menarik dengan destinasi 

lainnya. 

Sama dengan Narasumber pertama, ada sejumlah peluang yang dapat dimanfaatkan oleh SDM 

pariwisata, antara lain: 

1. Peningkatan Aksesibilitas: Teknologi memungkinkan wisatawan untuk lebih mudah mengakses 

informasi dan layanan terkait destinasi wisata. Hal ini membuka peluang untuk menarik lebih banyak 

wisatawan, terutama yang mengutamakan kemudahan dalam merencanakan perjalanan mereka 

secara online. 

2. Inovasi Layanan: Era digital membuka ruang bagi terciptanya layanan yang lebih personal dan 

interaktif. SDM di sektor pariwisata dapat memanfaatkan teknologi untuk menciptakan pengalaman 

wisata yang lebih mendalam dan sesuai dengan keinginan masing-masing wisatawan, yang pastinya 

akan meningkatkan kepuasan pelanggan. 

3. Pemasaran Digital: Dengan berkembangnya platform online, SDM pariwisata memiliki peluang 

besar untuk memasarkan destinasi wisata dan produk pariwisata secara lebih luas. Pemasaran digital 

dapat meningkatkan brand awareness serta memperluas jangkauan pasar, bahkan hingga ke pasar 

internasional. 

Kesimpulan dari materi Narasumber kedua adalah bahwa secara keseluruhan, SDM pariwisata harus 

terus mengembangkan keterampilan baru, terutama dalam hal teknologi dan pemasaran digital. Hal 

ini penting agar dapat menghadapi tantangan yang ada sekaligus memanfaatkan berbagai peluang 

yang ditawarkan oleh era digital untuk memajukan industri pariwisata Indonesia. 

Respon Peserta terhadap materi yang disampaikan Narasumber: 

a. Antusiasme dan Minat Tinggi: Banyak peserta menunjukkan antusiasme yang besar 

terhadap materi yang disampaikan, terutama mengenai penggunaan teknologi digital dan 

strategi pemasaran online. Mereka merasa bahwa pelatihan ini sangat relevan dengan 

kebutuhan mereka saat ini. 
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b. Kesadaran terhadap Tantangan: Peserta menyadari tantangan yang dihadapi dalam industri, 

seperti persaingan ketat dengan Online Travel Agents (OTAs) dan perubahan perilaku 

konsumen. Hal ini menciptakan kesadaran kolektif akan perlunya adaptasi. 

c. Harapan untuk Kolaborasi: Peserta menyatakan keinginan untuk membangun jaringan dan 

kolaborasi dengan travel agent lain serta pemangku kepentingan dalam industri untuk 

berbagi pengalaman dan praktik terbaik. 

PEMBAHASAN 

Kegiatan pengabdian kepada masyarakat memberikan manfaat kepada peserta berupa peningkatan 

pengetahuan dan keterampilan:  Travel agent akan mendapatkan pengetahuan terbaru tentang 

teknologi digital dan tren industri, serta keterampilan praktis dalam menerapkan teknologi tersebut 

untuk meningkatkan layanan dan pemasaran. Selain itu peserta dapat mengembangkan kapasitas 

usaha mereka, memperbaiki model bisnis, dan lebih siap menghadapi persaingan. 

Dalam webinar ini peserta menjadi terbuka untuk ,embangun Akses ke Teknologi dan Alat 

Digital, karena peserta diperkenalkan pada berbagai alat digital dan platform yang dapat membantu 

mereka dalam pemesanan dan pemasaran, sehingga memperluas akses ke teknologi modern. 

Menciptakan Jaringan Kolaborasi antara travel agent, pemerintah, dan komunitas lokal, yang dapat 

saling mendukung dalam pengembangan sektor pariwisata. 

Dengan memanfaatkan peluang digitalisasi, travel agent dapat meningkatkan daya saing 

mereka di pasar, khususnya melawan OTAs yang telah mapan, sehingga akan ada dampak positif 

pada ekonomi lokal, termasuk peningkatan kunjungan wisatawan dan pertumbuhan usaha kecil 

lainnya. 

Hasil dari pengabdian ini juga dapat dijadikan sebagai dasar untuk menyusun rekomendasi 

kebijakan bagi pemerintah dan pemangku kepentingan dalam mendukung pengembangan industri 

travel agent di era digital. Dengan keterampilan dan pengetahuan yang lebih baik, travel agent dapat 

memberikan layanan yang lebih berkualitas kepada pelanggan, sehingga meningkatkan kepuasan dan 

loyalitas pelanggan. Lebih jauh lagi peserta diharapkan dapat mengembangkan inovasi dalam layanan 

yang ditawarkan, baik dari segi produk maupun cara pemasaran, yang akan menarik lebih banyak 

pelanggan. 
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Selain itu Pengadian kepada Masyarakat ini juga menawarkan solusi berupa: 

a. Pendampingan Berkelanjutan: Menawarkan sesi konsultasi lanjutan secara berkala untuk 

membantu peserta dalam menerapkan teknologi dan strategi yang telah dipelajari. Ini dapat 

dilakukan secara langsung atau melalui platform daring. 

b. Program Pelatihan Lanjutan: Mengembangkan program pelatihan lanjutan yang lebih 

mendalam, dengan fokus pada topik spesifik seperti pengelolaan media sosial, pemasaran 

digital, dan pemanfaatan big data dalam bisnis travel. 

c. Pembangunan Jaringan: Membentuk komunitas atau forum daring untuk peserta agar 

mereka dapat terus berkomunikasi, berbagi pengalaman, dan mencari peluang kolaborasi di 

antara mereka. 

Dengan solusi yang ditawarkan, diharapkan dapat membantu mereka untuk lebih siap menghadapi 

tantangan dan memanfaatkan peluang yang ada, sehingga meningkatkan daya saing industri travel 

agent di Indonesia. 

KESIMPULAN 

Pengabdian kepada masyarakat mengenai "Masa Depan Industri Travel Agent di Indonesia: Peluang 

dan Tantangan di Era Digital" telah memberikan dampak yang signifikan bagi peserta dan industri 

secara keseluruhan. Berdasarkan hasil yang diperoleh, beberapa poin kunci dapat disimpulkan 

sebagai berikut: 

a. Pentingnya Adaptasi Digital: Peserta menunjukkan peningkatan pengetahuan dan 

keterampilan mengenai teknologi digital yang krusial untuk meningkatkan daya saing mereka. 

Kesadaran akan pentingnya digitalisasi dalam operasional bisnis menjadi landasan bagi mereka 

untuk bertransformasi dan menghadapi tantangan dari persaingan dengan Online Travel 

Agents (OTAs). 

b. Tantangan yang Dihadapi: Peserta menyadari berbagai tantangan, termasuk perubahan 

perilaku konsumen dan kebutuhan untuk beradaptasi dengan teknologi baru. Meskipun 

demikian, mereka menunjukkan kesiapan untuk menghadapi tantangan ini dengan dukungan 

yang tepat. 

c. Keinginan untuk Belajar dan Berkolaborasi: Antusiasme peserta untuk mengembangkan diri 

dan membangun jaringan kolaborasi menunjukkan potensi besar bagi pengembangan industri. 

Keterlibatan dalam komunitas dan keinginan untuk berbagi pengalaman menandakan bahwa 

kolaborasi dapat menjadi strategi kunci dalam meningkatkan daya saing. 
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d. Solusi yang Diperlukan: Untuk menjawab tantangan yang ada, diperlukan solusi berkelanjutan 

berupa pendampingan, pelatihan lanjutan, dan pembangunan jaringan. Dukungan dari 

pemerintah dan pemangku kepentingan juga sangat penting untuk menciptakan ekosistem 

yang mendukung pengembangan industri travel agent. 

e. Rekomendasi Kebijakan: Hasil dari kegiatan ini memberikan dasar yang kuat untuk 

merekomendasikan kebijakan yang lebih mendukung digitalisasi dalam industri pariwisata, 

termasuk program pelatihan, akses teknologi, dan dukungan finansial bagi travel agent lokal 

yang dilakukan pada sidang musda ASITA. 

Kesimpulan secara keseluruhan dari kegiatan pengabdian ini tidak hanya memberikan manfaat 

langsung bagi peserta, tetapi juga berkontribusi pada pengembangan industri pariwisata di 

Indonesia. Dengan adanya pemahaman yang lebih baik mengenai peluang dan tantangan di era 

digital, diharapkan travel agent dapat beradaptasi dan berkembang dalam menghadapi dinamika 

pasar yang terus berubah. Pengembangan yang berkelanjutan dan kolaboratif akan menjadi kunci 

untuk menciptakan ekosistem pariwisata yang lebih resilient dan inovatif di masa depan. 
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