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BAB I 

 

PENDAHULUAN 

 

  

A. Latar Belakang 

 Pariwisata merupakan berbagai macam kegiatan wisata dan didukung 

berbagai fasilitas serta layanan yang disediakan oleh masyarakat, pengusaha, 

Pemerintah, dan Pemerintah Daerah (UU No. 10 Tahun 2009 Tentang 

Kepariwisataan).  Keberadaan sektor pariwisata dianggap mampu mendorong 

tingkat produktivitas dan pertumbuhan ekonomi suatu negara, tidak terkecuali 

Indonesia. Pemanfaatan sektor pariwisata sebagai salah satu sumber penerimaan 

devisa menuntut masyarakat dan pemerintah untuk berbenah serta menyiapkan 

sarana dan prasarana kepariwisataan guna menarik minat wisatawan untuk 

berkunjung ke Indonesia, seperti: akomodasi hotel budget, vila, pusat 

perbelanjaan, atraksi wisata, transportasi online, hingga bandar udara bertaraf 

internasional sebagai akses utama angkutan udara. 

 Menurut UU No. 1 Tahun 2009 Tentang Penerbangan, angkutan udara 

dapat dipahami sebagai setiap kegiatan dengan menggunakan pesawat udara 

untuk mengangkut penumpang, kargo, dan/atau pos untuk satu perjalanan atau 

lebih dari satu bandar udara ke bandar udara yang lain atau beberapa bandar 

udara. Bandar Udara Internasional Ngurah Rai menjadi salah satu gerbang utama 

bagi wisatawan domestik dan internasional yang berkunjung ke Indonesia, 

khususnya Bali dengan menggunakan moda transportasi udara. Meskipun 

sebelumnya pandemi Covid-19 berdampak pada turunnya frekuensi terbang 
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beberapa maskapai (airlines), saat ini pemerintah telah membuka kembali akses 

pintu masuk internasional yang ditandai dengan mulai beroperasinya beberapa 

maskapai asing dalam melayani rute penerbangan ke dan dari Bali. 

 Singapore Airlines menjadi maskapai flag carrier asing pertama yang 

melakukan penerbangan ke Bali pasca dibukanya pembatasan untuk wisatawan 

mancanegara. Penerbangan perdana dengan rute Singapura - Denpasar tersebut 

dilaksanakan pada tanggal 16 Februari 2022. Sejalan dengan meningkatnya 

wisatawan dalam menggunakan layanan penerbangan dari Singapore Airlines, 

maskapai berkomitmen mengoperasikan tujuh penerbangan pulang-pergi 

menuju Bali dalam seminggu.  

 Berdasarkan data penjualan tiket penerbangan internasional periode 

Januari hingga Juli 2022 yang dimiliki oleh PT Golden Rama Express, Singapore 

Airlines merupakan maskapai yang hingga saat ini menduduki peringkat 

terunggul dalam penjualan tiket penerbangan dibandingkan dengan maskapai 

asing lainnya yaitu sejumlah 13,983, yang kemudian diikuti oleh Emirates 

(3,015), Garuda Indonesia (2,644), Qatar Airways (1,930), All Nippon Airways 

(1,892), Turkish Airlines (922), Qantas (844), Japan Airlines (794), Malaysia 

Airlines (694), Thai Airways (496) dan lain lain (4,499).  

 Wisatawan yang akan berpergian melalui jalur udara wajib memiliki tiket 

penerbangan yang umumnya dipesan sebelum melakukan keberangkatan. Tiket 

yang diterbitkan oleh maskapai atau agen perjalanan dapat dijadikan sebagai 

bukti bahwa seseorang telah terkonfirmasi sebagai penumpang pada suatu 

penerbangan. Pemesanan tiket penerbangan dapat dilakukan melalui tiga cara, 
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yaitu: melalui situs resmi maskapai, datang langsung ke kantor maskapai 

ataupun melalui biro perjalanan wisata. Salah satu biro perjalanan wisata 

terpercaya dalam melayani jasa pemesanan tiket penerbangan domestik dan 

internasional, adalah PT Golden Rama Express. 

 Sebagai biro perjalanan wisata terdepan dan berpengalaman di bidang 

ticketing, PT Golden Rama Express memiliki jangkauan kerjasama dengan 

berbagai maskapai dalam peranannya sebagai perantara penjualan tiket 

penerbangan, seperti: Singapore Airlines, Qatar Airways, All Nippon Airways, 

Garuda Indonesia, dan berbagai maskapai lainnya. Selain itu, pelayanan 

meliputi: reservasi hotel, paket wisata inbound dan outbound, cruise, 

transportasi, pengurusan dokumen perjalanan hingga asuransi perjalanan juga 

menjadi cakupan jasa yang ditangani PT Golden Rama Express. Dalam hal 

penanganan tiket penerbangan, baik dari proses booking hingga issued dilakukan 

melalui sistem reservasi berbasis online. Reservasi terhadap pemesanan tiket 

penerbangan domestik pada PT Golden Rama Express saat ini dapat dilakukan 

melalui beberapa sistem, seperti: Altea Garuda, Gribs, dan Portal Airline. 

Khusus untuk pemesanan tiket penerbangan internasional, sejak 2018 PT Golden 

Rama Express telah menggunakan sistem Amadeus.  

 Amadeus merupakan salah satu global distribution system yang 

memfasilitasi penjualan dan berperan sebagai perantara antar penyedia 

perjalanan (maskapai penerbangan, hotel) dengan penjual perjalanan (biro 

pejalanan wisata) dalam skala global. Penggunaan sistem teknologi informasi 

yang unggul menjadikan Amadeus mampu menjangkau secara global dalam 
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pencarian harga, transaksi, hingga pemesanan tiket penerbangan. Dalam hal 

fungsinya sebagai sistem reservasi tiket pesawat, Amadeus memiliki akses untuk 

mengecek seat availability, seat arrangement, flight schedule, airlines 

information, frequent flyer penumpang, dsb. 

 Penelitian terhadap sistem reservasi tiket penerbangan berbasis online 

cukup banyak diangkat ke dalam pembahasan laporan tugas akhir terdahulu, 

seperti yang dilakukan oleh Jaya (2020) dengan penelitian yang berjudul 

“Penanganan Pemesanan Tiket Singapore Airlines oleh Staf Tiketing 

Menggunakan Sistem Sabre pada PT Kuta Cemerlang Bali Jaya Tour & Travel 

Kuta” dan Sarjadiana (2019) dengan judul “Penanganan E-Tiket Garuda 

Indonesia oleh Staff Ticketing di Aerotravel”, yang mana apabila dikaitkan 

dengan penelitian yang penulis lakukan, kedua penelitian tersebut tentu memiliki 

persamaan dan perbedaan.  

 Meskipun terdapat persamaan pada objek yang ditangani, yaitu tiket 

Singapore Airlines dan metode penelitian yang digunakan deskriptif kualitatif, 

penelitian yang dilakukan oleh Jaya (2020) lebih menekankan pada penanganan 

tiket penerbangan dengan memanfaatkan sistem Sabre yang memiliki perbedaan 

cukup signifikan dengan sistem Amadeus baik dari segi penggunaan rumus 

(mandatory elements) dan juga booking reference yang dikeluarkan. Sedangkan, 

penelitian dari Sarjadiana (2019) memfokuskan pembahasan pada penanganan 

tiket penerbangan dengan sistem Altea yang memiliki cukup banyak persamaan 

dengan Amadeus khususnya pada rumus (mandatory elements). Kendatipun 

Altea merupakan sistem yang dikembangkan oleh Amadeus, sistem ini memiliki 
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jangkauan pelayanan yang lebih terbatas yaitu hanya bisa digunakan untuk 

pemesanan tiket penerbangan domestik khusus maskapai Garuda Indonesia saja.  

 Penggunaan sistem Amadeus dalam proses reservasi tiket penerbangan 

dianggap efisien sebab sistem terkoneksi secara real-time dengan data yang 

dimiliki oleh pihak maskapai (airlines). Hal ini tentu membantu pihak penjual 

perjalanan dalam menginformasikan data penerbangan kepada penumpang 

secara cepat dan akurat. Proses pemesanan tiket pesawat pada sistem ini 

dilakukan dengan memasukkan tiap mandatory elements sesuai dengan urutan 

yang benar hingga tiket dapat diterbitkan. Ketelitian tinggi sangat dibutuhkan 

ticketing staff saat memproses tiket, terutama dalam tahapan input data 

penumpang.  

Berdasarkan uraian latar belakang masalah diatas, penulis tertarik untuk 

mengangkat pembahasan tentang “Penanganan Tiket Singapore Airlines 

dengan Global Distribution System (GDS) Amadeus oleh Ticketing Staff pada 

PT Golden Rama Express”. 

 

B. Rumusan Masalah 

Berdasarkan uraian latar belakang di atas, dapat dirumuskan beberapa 

permasalahan yang akan dibahas dalam tugas akhir ini, yaitu: 

1. Bagaimana penanganan tiket Singapore Airlines dengan Global Distribution 

System (GDS) Amadeus oleh ticketing staff pada PT Golden Rama Express? 
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2. Hambatan apakah yang dihadapi dalam penanganan tiket Singapore Airlines 

dengan Global Distribution System (GDS) Amadeus oleh ticketing staff pada 

PT Golden Rama Express dan bagaimana cara mengatasinya? 

 

C. Tujuan dan Kegunaan Penulisan 

1. Tujuan Penulisan 

Tujuan yang ingin dicapai dari penulisan tugas akhir ini adalah sebagai 

berikut: 

a. Untuk menunjukkan proses penanganan tiket Singapore Airlines dengan Global 

Distribution System (GDS) Amadeus oleh ticketing staff pada PT Golden Rama 

Express. 

b. Untuk mengetahui hambatan yang dihadapi saat melakukan penanganan tiket 

Singapore Airlines dengan Global Distribution System (GDS) Amadeus oleh 

ticketing staff pada PT Golden Rama Express dan cara mengatasinya. 

2. Kegunaan Penulisan 

Adapun kegunaan dari penulisan tugas akhir ini berdasarkan rumusan 

masalah yang telah disebutkan, yaitu: 

a. Bagi Mahasiswa 

Sebagai salah satu syarat akademis guna memperoleh ijazah pendidikan 

Diploma III Program Studi Usaha Perjalanan Wisata pada Jurusan Pariwisata 

Politeknik Negeri Bali, serta untuk mempeluas wawasan di bidang ticketing. 

Selain itu, tugas akhir ini disusun guna mengimplementasikan ilmu yang 

diperoleh saat terjun ke industri dan wawasan penulisan yang dibimbing di 
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kampus ke dalam bentuk penulisan yang diharapkan dapat digunakan sebagai 

acuan untuk penelitian berikutnya. 

b. Bagi Politeknik Negeri Bali 

Untuk mengetahui tingkat pemahaman anak didik terhadap ilmu ticketing 

yang diperoleh selama terjun langsung ke industri. Penulisan tugas akhir ini 

diharapkan dapat dijadikan sebagai bahan baca dan dasar pembelajaran bagi 

mahasiswa Diploma III Usaha Perjalanan Wisata, Jurusan Pariwisata, 

khususnya yang memiliki ketertarikan untuk memahami dan memperdalam 

ilmu ticketing. 

c. Bagi Perusahaan 

Sebagai upaya dalam memperkenalkan jasa dan produk yang dilayani PT 

Golden Rama Express, khususnya layanan jasa ticketing serta sebagai saran dan 

masukan bagi perusahaan kedepannya dalam upaya meningkatkan pelayanan 

prima kepada pelanggan. 

 

D. Metodologi Penulisan Tugas Akhir 

Dalam penyusunan tugas akhir, ada beberapa metode yang digunakan 

dalam mengumpulkan data dan memperoleh informasi, antara lain: 

1. Metode dan Teknik Pengumpulan Data 

Adapun metode dan teknik pengumpulan data yang digunakan adalah 

sebagai berikut: 
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a. Metode Observasi Partisipatif 

Menurut Padmawati (2021) “Observasi Partisipatif adalah salah satu 

metode pengumpulan data kualitatif yang dilakukan dengan melakukan 

pengamatan secara dekat dengan sekelompok orang/budaya/masyarakat beserta 

kebiasaan mereka dengan cara melibatkan diri secara intensif kepada budaya 

tersebut dalam waktu yang panjang, untuk mendapatkan pemahaman yang 

mendalam tentang kebiasaan dan budaya orang tersebut”. Apabila dikaitkan 

dengan penyusunan tugas akhir ini, pengumpulan data dengan metode observasi 

partisipatif dilakukan dengan terjun langsung ke industri melalui praktik kerja 

lapangan (PKL) dan melakukan pengamatan secara langsung serta turut andil 

dalam menangani pemesanan tiket Singapore Airlines dengan GDS Amadeus. 

Melalui metode ini, pengamatan terhadap objek yang diteliti dapat dipahami 

secara jelas dan lengkap. 

b. Metode Wawancara 

Wawancara merupakan metode mengumpulkan data yang umum 

digunakan pada penelitian sosial. Rosaliza (2015: 71) menyatakan bahwa 

“Wawancara digunakan untuk mendapatkan informasi yang berhubungan 

dengan fakta, kepercayaan, perasaan, keinginan, dan sebagainya yang 

diperlukan untuk memenuhi tujuan penelitian”. Sejalan dengan pemahaman 

tersebut, Pujaastawa (2016: 4) menyampaikan “… pewawancara hendaknya 

melengkapi dirinya dengan alat bantu berupa catatan wawancara dan atau alat 

perekam suara (tape recorder)”.  Dalam penyusunan tugas akhir ini, 

pengumpulan data dilakukan dengan cara mengajukan pertanyaan secara 
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langsung kepada staf divisi ticketing pada PT Golden Rama Express mengenai 

cara penanganan tiket Singapore Airlines dengan GDS Amadeus, yang 

kemudian hasil wawancara tersebut akan dicatat untuk selanjutnya diolah ke 

dalam bentuk sajian penulisan tugas akhir. 

c. Studi Kepustakaan 

Pengumpulan data-data dalam suatu penelitian melalui studi kepustakaan 

penting dilakukan guna memperoleh informasi ataupun teori yang selaras 

dengan topik objek pembahasan. Menurut Nazir (2011: 111) “Studi 

Kepustakaan adalah teknik pengumpulan data dengan mengadakan studi 

penelahaan terhadap buku-buku, literatur-literatur, catatan-catatan, dan 

laporan-laporan yang ada hubungannya dengan masalah yang dipecahkan”. 

Pengumpulan data dalam penyusunan tugas akhir ini diperoleh dengan 

membaca buku-buku, jurnal, laporan penelitian, serta sumber-sumber tertulis 

elektronik lainnya. Teori-teori dan pengertian-pengertian yang ditemukan dari 

berbagai sumber tersebut kemudian akan dipadukan sehingga berkaitan dengan 

tema penulisan tugas akhir.  

2. Metode dan Teknik Analisis Data 

Metode yang digunakan dalam menganalisis data pada penyusunan tugas 

akhir ini adalah berbentuk deskriptif kualitatif. Metode analisis deskriptif 

kualitatif adalah menggambarkan, dan meringkas berbagai kondisi, situasi dari 

berbagai data yang dikumpulkan berupa hasil wawancara atau pengamatan 

mengenai masalah yang diteliti yang terjadi di lapangan (Winartha, 2006: 155). 

Hasil analisis dipaparkan secara sistematis berdasarkan hasil pengamatan dan 
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data-data yang diperoleh saat melaksanakan praktik kerja lapangan (PKL) di 

bagian ticketing pada PT Golden Rama Express, sehingga menghasilkan suatu 

kesimpulan yang bersifat objektif.    

3. Metode dan Teknik Penyajian Hasil Analisis  

Sudaryanto (1993: 144) berpendapat bahwa metode penyajian hasil 

analisis data ada dua macam, yaitu bersifat informal dan yang bersifat informal. 

Pada tugas akhir ini, hasil analisis disajikan dengan kedua metode tersebut.  

Penyajian hasil analisis data dengan metode informal dilakukan dengan 

memaparkan data dengan kata-kata biasa berupa penjelasan dan keterangan 

yang berkaitan dengan penanganan tiket Singapore Airlines dengan GDS 

Amadeus oleh ticketing staff  pada PT Golden Rama Express. Hasil analisis data 

dengan metode formal disajikan dengan perumusan menggunakan tanda-tanda 

dan lambang-lambang (Sudaryanto, 1993: 145), yang berupa: foto, tabel, dan 

bagan struktur, yang juga didukung dengan keterangan-keterangan yang 

didapat dari perusahaan tempat pelaksanaan praktik kerja lapangan (PKL). 
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BAB V 

SIMPULAN DAN SARAN 

 

A. Simpulan 

Berdasarkan pembahasan yang diuraikan pada bagian pembahasan, dapat 

disimpulkan bahwa garis besar dari uraian tugas akhir ini ialah:  

1. Penanganan Tiket Singapore Airlines dengan Global Distribution System 

(GDS) Amadeus oleh Ticketing Staff pada PT Golden Rama Express 

Dalam menangani tiket Singapore Airlines dengan Global Distribution 

System (GDS) Amadeus, ada beberapa tahapan yang harus dilakukan oleh 

seorang ticketing staff guna memaksimalkan performa dan kualitas pelayanan 

terhadap calon penumpang serta meminimalisir terjadinya kesalahan saat 

bekerja. Tahapan tersebut meliputi: tahap mempersiapkan diri khususnya dalam 

penampilan, mempersiapkan operasional kantor dan area kerja, serta proses 

sign-in ke sistem reservasi Amadeus.  

Pada tahap pelaksanaan penanganan, ticketing staff memberikan 

pelayanan kepada calon penumpang dimulai dari menerima pemesanan, 

mengecek seat availability, book seat, pengecekan harga (pricing), 

menginformasikan harga tiket penerbangan kepada calon penumpang, meminta 

data identitas dan memasukkan ke dalam sistem, mengecek ticket time limit, 

mengunci reservasi untuk menampilkan Passenger Name Record (PNR), dan 

menginformasikan data pemesanan dan pembayaran kepada calon penumpang.  
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Pada tahap akhir merupakan tahap konfirmasi untuk memastikan harga 

dan detail data pada sistem sesuai dengan yang disampaikan kepada calon 

penumpang, sebelum tiket diterbitkan, meliputi: menyimpan pricing setelah 

terbentuk sebuah pemesanan, mengonfirmasi pembayaran melalui sistem 

Amadeus, menerbitkan tiket penerbangan, mengirim e-ticket itinerary melalui 

email, menutup proses pemesanan pada sistem, dan mengirim e-ticket beserta 

menyampaikan informasi terpenting pada tiket yang perlu diperhatikan calon 

penumpang. 

2. Hambatan yang Dihadapi dalam Proses Penanganan Tiket Singapore 

Airlines dengan Global Distribution System (GDS) Amadeus oleh Ticketing 

Staff pada PT Golden Rama Express dan Cara Penyelesaiannya 

Dalam menangani pemesanan tiket penerbangan dengan GDS Amadeus 

ada beberapa hambatan yang dihadapi oleh ticketing staff, seperti: komputer/PC 

yang tidak dapat terkoneksi ke jaringan internet (wifi), yang mana masalah 

tersebut dapat diatasi dengan menggunakan komputer/PC cadangan ataupun 

laptop yang disediakan oleh PT Golden Rama Express. 

Jaringan internet yang lambat dan tidak berfungsi secara maksimal juga 

menjadi penghambat kinerja ticketing staff dalam menangani pemesanan tiket 

penerbangan. Untuk mengatasi hal tersebut, PT Golden Rama Express akan 

memanfaatkan mobile tethering (hotspot) dari telepon seluler masing-masing 

staff. 

Pada proses menangani pemesanan, seat availability yang terbatas 

terutama pada saat periode high season menjadi penghambat ticketing staff 
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dalam memberikan pelayanan maksimal kepada calon penumpang. Ticketing 

staff akan memberikan alternatif dengan memyarankan untuk memilih kelas 

pelayanan yang lebih terjangkau ataupun memilih jadwal penerbangan pada 

tanggal dimana kelas pelayanan yang diinginkan tersedia.   

 

B. Saran 

Selama penulis melaksanakan praktik kerja lapangan (PKL) pada PT 

Golden Rama Express, penulis cukup banyak mendapatkan ilmu dan 

pengalaman dari berbagai bidang kerja, khususnya dalam penanganan tiket 

Singapore Airlines dengan menggunakan GDS Amadeus. Adapun saran yang 

dapat penulis sampaikan, yaitu: 

1. Pemeliharaan pada perangkat elektronik di kantor, khususnya komputer/PC 

perlu ditingkatkan dan dilakukan secara berkala guna mencegah terjadinya 

hambatan saat menangani permintaan pelanggan melalui sistem online. 

2. Meningkatkan kualitas jaringan internet dengan upgrade kecepatan Wi-Fi 

maupun menyediakan jaringan Wi-Fi tambahan untuk memaksimalkan 

proses pelayanan pemesanan tiket penerbangan kepada calon penumpang. 

3. Koordinasi dengan pihak airline tetap dipertahankan kedepannya, sehingga 

pada saat peak season dapat mempercepat ticketing staff dalam memperoleh 

informasi mengenai ketersediaan jumlah tempat duduk yang dijual oleh 

maskapai. 
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