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BAB I 

PENDAHULUAN 

A. Latar Belakang 

Pariwisata merupakan sektor yang ikut berperan penting dalam usaha 

peningkatan pendapatan. Indonesia merupakan negara yang memiliki keindahan 

alam seperti gunung, pantai dan keanekaragaman budaya, dan potensi-potensi 

lainnya sehingga perlu adanya peningkatan pada sektor pariwisata. Hal ini 

dikarenakan pariwisata merupakan sektor yang dianggap menguntungkan dan 

sangat berpotensi untuk dikembangkan sebagai salah satu aset yang digunakan 

sebagai sumber yang menghasilkan bagi bangsa dan negara. Pengembangan suatu 

tempat yang dijadikan daerah wisata diharapkan menjadi sumber dan potensi 

kegiatan ekonomi yang dapat diandalkan yang mampu menggalakkan kegiatan 

ekonomi, termasuk kegiatan sektor lain sehingga lapangan pekerjaan, pendapatan 

masyarakat, pendapatan daerah dan pendapatan negara, serta penerimaan devisa 

meningkat melalui upaya pengembangan dan pembangunan berbagai potensi 

kepariwisataan nasional, dengan tetap memelihara kepribadian bangsa dan 

kelestarian fungsi serta mutu lingkungan hidup. 

Dalam dunia pariwisata tentunya wisata membutuhkan alat berupa 

transportasi yang berperan sangat penting dalam menghubungkan daerah asal 

wisatawan menuju destinasi yang dituju. Transportasi tersebut terdir i dari 

transportasi darat berupa bus, kereta api dan mobil. Transportasi laut berupa kapal 

pesiar, feri, dan perahu serta transportasi udara berupa pesawat.  
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Perkembangan transportasi serta aksesibilitas yang semakin baik telah 

memudahkan wisatawan untuk menjelajahi berbagai destinasi khususnya di 

Indonesia. Transportasi memiliki peran penting dalam menggerakan dan 

mengembangkan industri pariwisata di suluruh dunia. Kemajuan dalam sistem 

transportasi telah berkontribusi signifikan terhadap pertumbuhan dan perkembangan 

industri pariwisata dengan membuka akseesibilitas ke berbagai destinasi dan 

menciptakan pengalaman yang lebih mudah nyaman dan beragam bagi wisatawan. 

Transportasi dapat dikatakan sebagai tulang punggung industri pariwisata dan 

memiliki peran integral dalam menggerakkan pertumbuhan, pengembangan, dan 

kesuksesan sektor pariwisata di tingkat global maupun lokal. 

Salah satu perusahaan yang bergerak dalam bidang penyediaan jasa 

transportasi udara adalah PT. Garuda Indonesia Persero Tbk. PT. Garuda Indonesia 

Persero Tbk atau dikenal sebagai Garuda Indonesia adalah adalah maskapai 

penerbangan nasional Indonesia yang berkantor pusat di Bandar udara Internasional 

Soekarno-Hatta. Maskapai ini adalah suksesor dari KLM Interinsulair Bedrif. 

Garuda Indonesia merupakan anggota SkyTeam satu satunya di Indonesia dan 

maskapai terbesar kedua di Indonesia setelah Lion Air. Garuda Indonesia 

mengoperasikan penerbangan berjadwal ke sejumlah destinasi meliputi benua 

Asia,Eropa dan Australia. PT Garuda Indonesia Airline adalah maskapai 

penerbangan yang dimiliki oleh Pemerintah Republik Indonesia dan merupakan 

salah satu pendorong utama dalam pembangunan sektor transportasi udara di 

Indonesia. Melalui operasinya, Garuda Indonesia membangun jaringan 

penerbangan domestik terluas di negara ini, menghubungkan pusat-pusat kota 
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utama dengan daerah-daerah terpencil. Saat ini, Garuda Indonesia telah bergabung 

dalam Sky Team (five star airline) dan memiliki komitmen yang kuat terhadap 

peningkatan kualitas layanan serta pendapatan perusahaan. Dedikasi ini tercermin 

dalam upaya terus- menerus untuk memberikan layanan terbaik kepada calon 

penumpang dan pelanggan, serta peningkatan fasilitas yang telah mencapai standar 

maskapai bintang lima, semuanya bertujuan untuk memberikan kepuasan ekstra 

kepada konsumen yang memilih menggunakan layanan PT Garuda Indonesia 

Airline. 

PT Garuda Indonesia (Persero) Tbk. Telah mengembangkan beragam 

layanan jasa untuk memenuhi kebutuhan dan preferensi berbagai segmen 

pelanggan, dari penerbangan domestik hingga internasional, serta kelas 

penerbangan yang berbeda. Corporate flight atau penerbangan korporat merupakan 

segmen yang penting dalam layanan jasa PT Garuda Indonesia. Praktik 

penerbangan korporat telah menjadi semakin penting dalam lingkungan bisnis 

global yang terus berkembang. Corporate flight telah menjadi alat yang sangat 

penting bagi perusahaan dalam mengeola perjalanan bisnis dengan efisien, 

meningkatkan fleksibilitas dan mengoptimalkan produktivitas. Penjualan ccoporate 

flight oleh PT. Garuda Indonesia meliputi kepuasan kebutuhan bisnis, privasi dan 

keamanan, akses ke destinasi terpencil, peningkatan citra perusahaan, pelayanan 

premium. PT Garuda Indonesia telah menjelma menjadi pilihan utama untuk 

perjalanan bisnis, menghadirkan berbagai layanan premium untuk perusahaan yang 

menghargai efisiensi, privasi, dan kualitas tinggi dalam perjalan.dikarenakan 

pengetahuan akan coorporate flight menjadi suatu keahlian khusus di bidang airline 
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dan Garuda mampu memberikan excellent service dalam pelayanan coorporate 

flight oleh sebab itu maka penelitian ini tertarik pada fokus berjudul “ Penangan 

Penjualan Coorporate Ticket kepada Costumer pada Unit Reservation and Sale di 

PT Garuda Indonesia (Persero) Tbk”. 

B. Rumusan Masalah 

Berdasarkan uraian latar belakang di atas maka dapat dikemukakan rumusan 

masalah yang akan dibahas dalam laporan tugas akhir ini sebagai berikut: 

1. Bagaimana prosedur penanganan penjualan corporate flight kepada customer 

oleh jasa PT.Garuda Indonesia Persero Tbk dalam Unit Reservation and Sale 

di Kantor Garuda Indonesia cabang Denpasar? 

2. Apa saja kendala yang dialami dalam penanganan penjualan corporate flight 

kepada customer oleh jasa PT.Garuda Indonesia Persero Tbk dalam Unit 

Reservation and Sales di Kantor Garuda Indonesia cabang Denpasar? 

C. Tujuan dan Kegunaan Penyusunan Tugas Akhir 

1. Tujuan Penulisan 

Adapun tujuan dari penulisan laporan tugas akhir ini sebagai berikut: 

a. Untuk mengetahui prosedur penanganan penjualan corporate flight kepada 

customer oleh jasa PT. Garuda Indonesia Persero Tbk dalam Unit 

Reservation and Sale di Kantor Garuda Indonesia cabang Denpasar. 

b. Untuk mengetahui kendala yang dialami dalam penanganan penjualan 

corporate flight kepada customer oleh jasa PT. Garuda Indonesia Persero 

Tbk dalam unit Reservation and Sale di Kantor Garuda Indonesia cabang 

Denpasar. 
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2. Kegunaan Penulisan 

Kegunaan penulisan ini antara lain: 

a. Bagi Mahasiswa sebagai salah satu persyaratan untuk menyelesaikan dan 

memperoleh Ijazah diploma III pada Program Studi Usaha Perjalanan 

Wisata, Jurusan Pariwisata di Politeknik Negeri Bali serta sebagai tolak ukur 

penerapan teori yang telah didapatkan selama perkuliahan dengan teori saat 

PKL yang diperoleh dari perusahaan. 

b. Bagi Politeknik Negeri Bali adalah sebagai sumber informasi dalam 

meningkatkan mutu pembelajaran di kampus Politeknik Negeri Bali, 

menjalin kerjasama dan hubungan yang baik antara kampus dengan 

industri serta menjadi pedoman kedepannya bagi mahasiswa Jurusan 

Pariwisata, Politeknik Negeri Bali dalam penyusunan TA (Tugas Akhir) 

khususnya pada mahasiswa yang ingin mencari referensi judul dan topik 

di perusahaan yang sama. 

c. Bagi Perusahaan sebagai bahan evaluasi untuk meningkatkan kinerja 

perusahaan sehingga staf perusahaan PT Garuda Indonesia dapat 

meningkatkan kualitas kerja dimasa yang akan datang sekaligus sebagai 

upaya untuk meningkatkan mutu pelayanan khususnya dalam Penanganan 

Penjualan Corporate Flight kepada customer dalam unit Reservation and 

Sale di PT. Garuda Indonesia Persero Tbk cabang Denpasar dan sebagai 

masukan untuk menyelesaikan kendala- kendala yang  dialami saat di lapangan. 
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D. Metodologi Penulisan Tugas Akhir 

 

1. Metode dan Teknik Pengumpulan Data 

Dalam penulisan Tugas Akhir ini penulis menggunakan metode 

pengumpulan data sebagai berikut: 

a. Metode Observasi 

Metode Observasi yaitu metode pengumpulan data dengan cara 

pengamatan, melihat secara langsung proses kerjanya, dan melibatkan diri dalam 

Penanganan Penjualan Corporate Flight kepada customer dengan unit Reservation 

and Sale di PT. Garuda Indonesia di kantor cabang Denpasar, metode ini dibantu 

dengan dokumentasi kegiatan saat menangani penumpang dengan cara mengambil 

gambar dan pencatatan poin-poin penting selama On the Job Training pada bagian 

Reservation and Sales. 

b. Metode Studi Kepustakaan 

Metode Studi Kepustakaan yaitu metode pengumpulan data dengan cara 

membaca dan mencari pedoman referensi dari buku dan sumber- sumber tertulis 

lainnya yang berhubungan dengan Pariwisata, Maskapai, Bandara yang berkaitan 

dengan permasalahan yang dibahas dalam TA (Tugas Akhir) ini. 

c. Metode Wawancara 

Metode Wawancara yaitu metode pengumpulan data dengan cara 

melakukan wawancara atau mengajukan pertanyaan secara langsung dengan staff 

PT. Garuda Indonesia Persero Tbk cabang Denpasar. 

2. Metode dan Teknik Analisis Data 

Metode yang digunakan oleh penulis dalam penyusunan Tugas Akhir ini 
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yaitu menggunakan teknik analisis deskriptif, yaitu menguraikan masalah dengan 

menggunakan data-data yang diperoleh selama praktek kerja lapangan (PKL) di PT. 

Garuda Indonesia Persero Tbk. Metode analisis ini diawali dengan pengumpulan 

data sampai mendalam, mulai dari tahap observasi, kemudian diolah, dianalisis, 

hingga penafsiran hasil analisis untuk menarik sebuah kesimpulan. 

3. Metode dan Teknik Penyajian Hasil Analisis 

Metode yang digunakan penulis dalam penyajian hasil analisis adalah 

metode informal yaitu metode penyajian analisis data dengan kata-kata biasa berupa 

kata-kata yang dibuat sendiri untuk penjelasan dari prosedur penanganan penjualan 

corporate flight kepada customer dalam unit Reservation and Sales di PT. Garuda 

Indonesia Persero Tbk cabang Denpasar, yang kedua menggunakan metode formal 

yaitu metode penyajian analisis data dengan tanda- tanda tertentu dan lambang, 

seperti tanda baca, foto, tabel dan bagan salah satunya yaitu bagan struktur 

organisasi, dan lain- lain. Metode ini dibantu dengan teknik penggabungan antara 

metode formal dan metode informal. 
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BAB V 

PENUTUP 

A. Simpulan 

Berdasarkan penjelasan yang telah diuraikan pada bab IV, penulis dapat 

menyimpulkan bahwa terdapat tiga tahapan dalam Penanganan penjualan Corporate 

Flight kepada customer dengan unit reservation and sales di PT. Garuda Indonesia 

Persero Tbk di Kantor Garuda Indonesia cabang Denpasar, yaitu tahap persiapan, 

tahap penanganan dan tahap akhir. 

1. Tahap persiapan merupakan tahap awal yang diperlukan untuk mempersiapkan 

segala sesuatu yang berkaitan dengan kegiatan operasional yang akan 

mempengaruhi kualitas pelayanaan ketika telah melakukan penanganan 

dengan baik dan benar. Tahap persiapan yang dilakukan oleh staf Reservation 

and Sale dimulai dari memberikan greeting, mempersilahkan customer duduk, 

memperkenalkan diri dan bertanya tujuan kedatangan. Tahap pelaksanaan 

merupakan tahap lanjutan setelah tahap persiapan yang menjalankan tugasnya 

membantu dan memberikan pelayanan sesuai dengan kebutuhan customer saat 

di kantor. Tahap penanganan yang dilakukan oleh staf Reservation and Sale, 

yaitu: bertanya tujuan penerbangan, penginputan data pencarian flight, 

melakukan konfirmasi dan mengisued tiket. Tahap akhir merupakan tahapan 

penyelesaian atas tugas dan tanggung jawab yang telah dilakukan oleh staf 

Reservation and Sale sebagai langkah terakhir
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2. . Tahap akhir yang dilakukan oleh staf services, yaitu: finalisasi reservasi 

melalui sistem, pemberian konfirmasi kepada customer dan memberikan 

pengarahan terkait pembayaran. 

3. Dalam penanganan penjualan corporate flight penumpang dengan unit 

Reservation and Sale tentunya terdapat beberapa kendala yang dialami oleh 

staf Reservation and Sale saat menangani proses penjualan di kantor seperti: 

konektfitas wifi yang kurang maksimal, device operasional yang kurang 

memadai dan sistem operasional yang kurang memadai. 

B. Saran 

Adapun beberapa saran yang diberikan penulis kepada staf Reservationand Sale 

ketika penanganan penjualan corporate flight kepada customer, sebagai berikut: 

1. Pihak Garuda Indonesia 

a) Perusahaan diharapkan melakukan pembelajaran staf untuk unit reservation 

and sale karena saat ini banyaknya pengguna jasa Garuda yang membutuhkan 

jasa dari unit lain agar unit reservation and sale tidak lagi meminta perbantuan 

dari unit lainnya sehingga fokus pada bagiannya masing- masing. 

b) Gangguan dalam koneksi WiFi juga dapat berdampak pada pelaksanaan tugas-

tugas yang memerlukan konektivitas online, seperti berbagi dokumen, 

mengakses sistem perusahaan, berkomunikasi dengan rekan kerja atau klien 

melalui email atau platform kolaborasi, dan memantau perkembangan terbaru 

di industri penerbangan. Keterbatasan akses internet dapat merugikan 
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kesinambungan alur kerja dan potensialnya menghambat pengambilan 

keputusan yang cepat. Oleh karena itu, penting bagi Garuda Indonesia untuk 

memprioritaskan solusi yang efektif guna mengatasi masalah gangguan WiFi 

ini. Peningkatan infrastruktur jaringan dan pemeliharaan rutin menjadi langkah 

penting dalam memastikan koneksi yang stabil dan andal. Investasi dalam 

teknologi dan sumber daya manusia yang terampil untuk mengelola dan 

memperbarui sistem jaringan menjadi kunci dalam menghadapi tantangan ini. 

Dengan menangani masalah ini dengan serius, Kantor Garuda Indonesia dapat 

mengoptimalkan proses kerja di setiap unit dan memastikan bahwa karyawan 

memiliki akses yang andal dan efisien ke sumber daya online yang diperlukan 

untuk mencapai tujuan perusahaan. Upaya ini akan mendukung pencapaian 

kinerja yang lebih baik dan menjaga reputasi perusahaan sebagai pemain utama 

dalam industri penerbangan. 

c) penting bagi perusahaan untuk mengatasi masalah respons lambat pada alat 

komputer. Peningkatan perangkat keras dan perangkat lunak, pemeliharaan 

rutin, serta kebijakan keamanan cyber yang ketat dapat membantu memperbaiki 

performa alat komputer. Pelatihan reguler bagi tim penjualan juga diperlukan 

agar mereka dapat mengoptimalkan penggunaan alat komputer dan mengatasi 

masalah yang mungkin muncul. Dengan mengatasi kendala ini, perusahaan 

dapat meningkatkan efisiensi dalam penanganan penjualan, memberikan 

pengalaman pelanggan yang lebih baik, dan mendukung tim penjualan dalam 

mencapai target dan hasil yang lebih baik. 
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d) Garuda Indonesia perlu berinvestasi dalam pemeliharaan dan pembaruan rutin 

untuk memastikan kinerja sistem yang optimal. Pelatihan karyawan dalam 

mengatasi eror umum dan masalah teknis juga dapat meminimalkan dampak 

negatif eror tersebut. Selain itu, perlu pertimbangan untuk mencari solusi 

alternatif atau penyediaan dukungan teknis yang kompeten untuk mengatasi 

eror yang terjadi. Dalam jangka panjang, penanganan masalah eror pada sistem 

Amadeus Altea akan berdampak positif pada efisiensi operasional, kepuasan 

pelanggan, dan reputasi Garuda Indonesia sebagai perusahaan penerbangan 

yang terpercaya. Dengan komitmen untuk memperbaiki dan 

memperkuatsistem, perusahaan dapat mengoptimalkan potensi sistem yang 

canggih ini dan menjaga kelancaran operasi keseluruhan. 
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