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BAB I 

PENDAHULUAN 

A. Latar Belakang 

 

Bali merupakan salah satu tempat wisata terbaik di dunia, hal utama yang 

membuat pulau Bali terkenal akan pariwisatanya, tidak hanya karena pantai, 

pegunungan, dan pesona alam lainnya, melainkan pariwisata Bali berkembang 

karena nilai estetika, seni budaya berdasarkan agama hindu, dan sifat fleksibilitas 

serta toleransi orang Bali. Diawali dengan pembangunan hotel, serta fasilitas 

pendukung lainnya dengan tujuan mempermudah dan memenuhi kebutuhan 

wisatawan saat berkunjung. Kedatangan wisatawan ke Bali tentunya dibantu oleh 

beberapa komponen industri pariwisata. salah satu faktor yang mempermudah 

dalam melakukan keputusan pembelian sebuah produk maupun jasa adalah biro 

perjalanan wisata. Biro perjalanan wisata merupakan kegiatan usaha yang bersifat 

komersial dengan tujuan mengatur dan menyediakan pelayanan bagi seseorang, 

ataupun sekelompok orang yang ingin melakukan perjalanan dengan tujuan utama 

berwisata. 

Biro perjalanan wisata merupakan salah satu komponen usaha jasa 

pariwisata yang berkontribusi besar dalam mendatangkan wisatawan, serta 

memiliki peran penting dalam memasarkan produk pariwisata, serta memiliki peran 

penting dalam memasarkan produk pariwisata. Selain mengatur dan menyediakan 

kebutuhan wisatawan, Biro perjalanan wisata juga berperan sebagai middleman 

bagi industri pariwisata lainnya seperti hotel, restoran, perusahaan transportasi baik 
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darat, udara dan laut. Dalam praktiknya BPW bertindak atas nama perusahaan lain 

yang menjual jasa-jasa perusahaan lain yang diwakilinya. karena itu BPW memiliki 

peran penting terhadap komponen industri lainnya yang bertindak di antara 

wisatawan dan industri wisata. Seiring perkembangan industri di era globalisasi 

memunculkan berbagai biro perjalanan wisata khususnya di Bali. Melihat besarnya 

kesempatan atau peluang bisnis dalam bidang pariwisata, banyak perusahaan 

industri yang serius menggarap usaha biro perjalanan wisata karena adanya peluang 

dan banyaknya permintaan. 

Bali Flamboyan Tour and Travel merupakan salah satu perusahaan Biro 

perjalanan wisata yang ikut bersaing dalam bisnis penyedia layanan jasa pariwisata 

. PT Bali Flamboyan Tour and Travel memiliki beberapa departemen yaitu, 

pemesanan tiket domestik dan internasional, pelayanan inbound tour dan 

menyediakan dokumen asuransi perjalanan. PT Bali Flamboyan Tour and Travel 

telah bergabung dalam suatu keanggotaan ASITA (Association Of The Indonesian 

Tours and Travel Agencies) Bali sejak tahun 2014. PT Bali Flamboyan Tour and 

Travel melayani kebutuhan wisatawan seperti Inbound Tour, paket wisata, tiket 

pesawat dan lainnya. Adapun salah satu keunggulan dari PT Bali Flamboyan Tour 

and Travel, yaitu cepat dan mudah karena customer dapat melakukan pemesanan 

pelayanan travel via telepon & whatsapp tanpa perlu datang ke kantor untuk 

melakukan pelayanan travel dan untuk memudahkan wisatawan PT. Bali 

Flamboyan juga menyediakan metode pembayaran non tunai (cashless), saat 

customer memesan tiket baik domestik maupun internasional. Untuk melakukan 

pemesanan tiket ada beberapa sistem yang digunakan dalam memesan tiket pesawat 
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seperti Sabre, Galileo, Altea dan Portal Agent. Salah satu sistem yang dibahas 

dalam membuat tiket di PT Bali Flamboyan Tour and Travel adalah sistem Portal 

Agent dimana terhitung sejak Agustus 2009 lalu, perusahaan pengelola maskapai 

Lion Air mulai memperkenalkan sistem booking e-tiket dengan menggunakan 

agent portal Lion Air yang dimana wisatawan yang menjadi sasaran utama dari 

maskapai Lion Air yaitu wisatawan domestik dikarenakan wisatawan domestik 

lebih banyak yang bertanya dan booking dibandingkan wisatawan internasional. 

Ada beberapa kelebihan dari penggunaan sistem Portal Agent yaitu agent 

diberikan akses khusus ke website lion grup untuk pembelian tiket, seperti Lion Air, 

Batik Air, Wings Air dan Super Jet. Agent diberikan komisi atas penjualan tiket, 

sebagian maskapai penerbangan memberikan bonus jika target penjualan tercapai, 

cashback jika nilai deposit yang ditentukan terpenuhi. 

Berdasarkan uraian latar belakang di atas, penulis tertarik untuk membahas 

Tugas Akhir yang berjudul “Penanganan Reservasi Tiket Lion Air Menggunakan 

Sistem Agent Portal Oleh Ticketing Staf Pada PT Bali Flamboyan Tour and Travel. 

B. Rumusan Masalah 

 

Berdasarkan latar belakang yang telah diuraikan di atas, maka rumusan 

masalah yang dibahas adalah: 

1. Bagaimana penanganan reservasi tiket pesawat Lion Air oleh ticketing staf di 

PT Bali Flamboyan Tour and Travel? 

2. Kendala apa yang sering terjadi pada penanganan reservasi Tiket Lion Air di 

PT Bali Flamboyan Tour and Travel? 
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C. Tujuan dan kegunaan penulisan Tugas Akhir 

 

1. Tujuan Penulisan 

 
a. Untuk mengetahui penanganan reservasi tiket melalui sistem Portal 

Agent. 

b. Untuk mengetahui kendala yang ada dalam melakukan reservasi 

tiket pesawat melalui sistem Portal Agent. 

2. Kegunaan Penulisan 

 

a. Bagi Mahasiswa 

 

1) Sebagai salah satu persyaratan akademis untuk memperoleh ijazah 

Diploma III pada jurusan Pariwisata Program studi Usaha 

Perjalanan Wisata Politeknik Negeri Bali. 

2) Untuk menambah wawasan dan ilmu pengetahuan di bidang 

 

Ticketing. 

 

b. Bagi Politeknik Negeri Bali 

 

1) Sebagai referensi bagi mahasiswa yang ingin mendalami tentang 

 

Ticketing. 

 

2) Sebagai sumber acuan dan informasi dalam meningkatkan proses 

belajar mengajar khususnya pada mata kuliah Ticketing. 

c. Bagi Perusahaan 

 

1) Sebagai masukan dalam upaya meningkatkan kualitas pelayanan di 

PT Bali Flamboyan Tour and Travel. 

2) Tugas Akhir ini berguna dalam meningkatkan kinerja karyawan 

dan meningkatkan kualitas perusahaan, serta apa saja yang perlu 
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diperhatikan dalam kasus tersebut agar kedepannya tidak terjadi 

kasus serupa. 

D. Metode Penulisan Tugas Akhir 

 

Dalam penyusunan tugas ini, digunakan beberapa metode penulisan 

antara lain : 

1. Metode dan Teknik Pengumpulan Data 
 

Adapun metode dan teknik pengumpulan data yang digunakan adalah sebagai 

berikut: 

a. Metode Observasi 

 

Metode observasi adalah metode pengumpulan data dengan cara melakukan 

pengamatan langsung dan mencatat data ticketing seperti mencatat identitas 

penumpang saat melakukan reservasi tiket dan juga mencatat daftar 

transaksi yang telah dilakukan oleh tiketing staf, pas yang sudah ada selama 

melakukan kegiatan on the job training khususnya yang berkaitan dengan 

penanganan sistem Ticketing yang ada pada PT. Bali Flamboyan Tour & 

Travel. 

b. Metode Wawancara 

 

Metode wawancara adalah pengumpulan data yang dilakukan dengan cara 

wawancara langsung kepada staf & Manager PT Bali Flamboyan Tour & 

Travel untung mendapatkan data berupa sejarah perusahaan, penggunaan 

sistem dan juga data penjualan tiket dari tahun ke tahun. 

c. Metode Kepustakaan 

 

Metode kepustakaan adalah metode pengumpulan data dengan cara 
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mengumpulkan dan mempelajari dokumen atau data yang mendukung 

judul dari penulisan Tugas Akhir. 

2. Metode dan Teknik Penyajian Hasil Analisis Data 

 

Dalam penyajian hasil analisis, metode informal dan metode formal. Metode 

informal adalah cara menyajikan hasil analisis data dengan menggunakan 

kata-kata biasa dari metode deskriptif dengan data kualitatif, dan didukung 

oleh penyajian hasil analisis data seperti: table, dokumen, dan foto beserta 

keterangannya yang di dapat dari perusahaan. 



 

 

 
 

BAB V 

PENUTUP 

 

 

A. Simpulan 

 

Berdasarkan pokok pembahasan yang sudah dibahas pada bab sebelumnya, 

dapat disimpulkan bahwa: 

1. Penanganan pemesanan tiket pesawat terdapat 3 tahap yang harus dilakukan 

oleh ticketing staff yaitu: Tahap persiapan, Tahap pelaksanaan dan Tahap 

akhir. 

a. Tahap persiapan dilakukan oleh ticketing staff PT Bali Flamboyan 

sebelum melakukan proses pemesanan tiket pesawat. Tahap ini terdiri 

dari tahap persiapan diri dan persiapan operasional. 

b. Tahap Pelaksanaan terdiri dari langkah – langkah yang dilakukan oleh 

ticketing staff dalam proses penanganan yaitu: Mencatat identitas calon 

penumpang, membuka website Agent Portal, melakukan proses 

login,mencari asal dan tujuan dari penerbangan yang 

diinginkan,menginformasikan pesanan, memasukan identitas 

penumpang, booking pesanan, dan pembayaran. 

c. Tahap akhir yang dilakukan oleh ticketing staff adalah mencetak tiket 

sebagai bukti sah bahwa penumpang berhak mendapatkan pelayanan 

selama penerbangan. 

2. Kendala dalam melakukan proses pemesanan, ticketing staff juga mengalami 

beberapa hambatan diantaranya: 

39 
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a. Gangguan jaringan saat membuka website Agent Portal salah satunya bisa 

disebabkan oleh jaringan internet. Untuk mengatasi masalah ini, Ticketing 

Staff dapat menggunakan handphone pribadinya unuk mengakses sistem 

melalui jaringan internet pribadi sehingga proses reservasi tetap bisa di 

lakukan. 

b. Terdapat sebuah perubahan tanggal penerbangan saat melakukan proses 

booking tiket. Untuk mengatasi masalah ini yaitu, dengan memberikan 

solusi berupa menyarankan mengganti tanggal yang berbeda dari yang 

dipilih oleh pelanggan sebelumnya. 

c. Perangkat Komputer juga dibutuhkan untuk mengakses sistem reservasi. 

 

Namun ada beberapa kasus perangkaat komputer yang digunakan tidak 

dapat dipakai karena ada pemberitahuan windows update. Untuk mengatasi 

masalah ini yaitu, Staff Ticketing menyarankan untuk menggunakan 

perangkat laptop milik kantor atau staf sehingga proses reservasi tidak 

terganggu dan dapat digunakan dengan lancar. 

 

 
B. Saran 

 

Selama melaksanakan Praktek Kerja Lapangan (PKL) pada PT.Bali 

Flamboyan Tour and Travel, penulis mendapatkan cukup banyak pengalaman 

dalam menangani penanganan pemesanan tiket domestik pesawat Lion Air. 

Adapun saran yang ingin disampaikan pada kesempatan, antara lain : 
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1. Menyediakan perangkat komputer cadangan agar sewaktu terjadi sistem 

eror, sistem reservasi tetap dapat dilakukan dengan menggunakan 

komputer cadangan dengan sistem yang sama. 

2. Diberikan tambahan jaringan wifi tambahan untuk menghindari jaringan 

internet lambat yang mengakibatkan kinerja reservasi tiket tidak dapat 

berjalan dengan baik. 

3. Dilakukannya pengecekan pada perangkat komputer agar terhindar dari 

 

update windows secara tiba-tiba 
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