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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

A. Latar Belakang 

Pariwisata merupakan salah satu sektor ekonomi yang membantu dalam 

peningkatan devisa negara, hal ini dibuktikan dengan banyaknya wisatawan yang 

melakukan kunjungan wisata baik itu didalam maupun diluar negeri. Menurut 

Undang – Undang Pariwisata Nomor 10 Tahun 2009, Industri Pariwisata adalah 

kumpulan usaha pariwisata yang saling terkait dalam rangka menghasilkan barang 

atau jasa bagi pemenuhan kebutuhan wisatawan dalam penyelenggaraan 

pariwisata. Ruang lingkup pariwisata menyangkut berbagai sektor ekonomi 

meliputi akomodasi, transportasi, atraksi wisata, pelayanan perjalanan atau biro 

perjalanan wisata dan yang lainnya. Dengan meningkatnya wisatawan maka 

diperlukan biro perjalanan wisata untuk membantu wisatawan untuk 

merencanakan liburan atau memberikan beberapa referensi untuk kunjungan 

terhadap kawasan wisata.  

Biro Perjalanan Wisata adalah perusahaan yang khusus mengatur dan 

menyelenggarakan perjalanan dan persinggahan orang – orang termasuk 

kelengkapan perjalanannya, dari suatu tempat ke tempat lain, baik di dalam negeri, 

dari dalam negeri, ke luar negeri atau kedalam negeri itu sendiri (Damardjati, 

2009). Biro perjalanan wisata memiliki tugas untuk membantu memberikan 

informasi terkait dengan perjalanan wisata, pemesanan akomodasi, dan 

pemesanan tiket pesawat. 
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 Salah satu biro perjalanan wisata yang menjalankan tugas tersebut adalah PT 

Golden Rama Express Bali yang merupakan biro perjalanan yang hadir sejak 

tahun 1971 dengan melayani pemesanan tiket pesawat, pemesanan suatu paket 

perjalanan baik itu domestik dan internasional, pemesanan cruise, melayani 

pembuatan visa & passport, pemesanan hotel, dan asuransi perjalanan. Dengan 

teknologi yang terintegrasi PT Golden Rama Express Bali memberikan 

kemudahan dalam pelayanan perjalanan serta didukung pula dengan harga efisien. 

PT Golden Rama Express Bali ini terletak di lokasi yang cukup strategis karena 

berada di pinggir jalan raya dengan akses yang mudah untuk dijangkau. 

Hadirnya biro perjalanan wisata ini adalah untuk membantu orang – orang yang 

ingin melakukan suatu perjalanan  di dalam negeri atau keluar negeri serta 

melayani pemesanan tiket pesawat domestik dan internasional. Beberapa usaha 

dilakukan untuk meningkatkan penjualan tiket pesawat salah satunya adalah 

mengadakan travel fair yang merupakan suatu event yang diramaikan oleh 

beberapa biro perjalanan wisata yang bekerja sama dengan salah satu maskapai 

penerbangan yang dimana kegiatannya adalah menjual tiket pesawat. Travel fair 

merupakan konsep event sebagai suatu rangkaian kegiatan yang diselenggarakan 

oleh pemilik brand sehingga terjalinnya interaksi antara pelanggan dengan produk 

dalam suatu aktivitas tertentu (Graciela, 2019). Event travel fair bisa di 

kategorikan sebagai event promosi yang berupa pameran perjalanan, seperti 

halnya PT Golden Rama Express Bali bekerja sama dengan Singapore Airline 

dalam Singapore Airline Travel Fair dengan menawarkan tiket pesawat ke luar 

negeri baik itu di kawasan Eropa dan Asia dengan harga relatif murah. Tidak 
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hanya PT Golden Rama Express Bali namun ada beberapa Biro Perjalanan Wisata 

yang ikut berpartisipasi dalam Singapore Airline Travel Fair ini, untuk tiket 

pesawat tidak terdapat perbedaan harga karena harga tersebut diberikan oleh 

maskapai penerbangan yaitu Singapore Airline, namun disini lah kesempatan 

bagi setiap biro perjalanan wisata untuk sekaligus mempromosikan produk – 

produk wisata yang dijual kepada calon customer. Selain pihak biro perjalanan 

wisata dan maskapai penerbangan terdapat satu pihak lagi yang terlibat dalam 

Singapore Airline Travel Fair ini yaitu bank partner yang dimana berperan dalam 

proses pembayaran melalui memberikan fasilitas yang berkaitan dengan 

pembayaran debit dan kredit. 

Menurut observasi penulis Singapore Airline Travel Fair ini sangat 

diminati oleh masyarakat khususnya bagi yang senang bepergian ke luar 

negeri karena disinilah kesempatan bagi mereka untuk bepergian ke luar 

negeri dengan mengeluarkan biaya yang tidak cukup banyak khususnya dalam 

segi transportasi udara. Hal ini pun berlaku kepada masyarakat yang belum 

pernah untuk pergi ke luar negeri, karena dengan melihat harga promo maka 

akan menarik minat calon customer untuk melakukan perjalanan ke luar 

negeri.  

Mengingat kebutuhan perjalanan domestik dan internasional berbeda, tentu 

perlu diketahui tata cara pemberian informasi dan penjualan tiket pesawat 

dalam kegiatan travel fair oleh karena itu penulis tertarik untuk mengetahui 

lebih dalam, maka dari itu penulis mengangkat “Penanganan Reservasi Tiket 

Pesawat Di Singapore Airline Travel Fair Oleh Ticketing Staff Pada PT 
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Golden Rama Express Bali” sebagai judul tugas akhir. 

B. Rumusan Masalah 

Berdasarkan uraian latar belakang di atas maka terdapat rumusan masalah 

yang akan dibahas dalam laporan tugas akhir ini yaitu : 

1. Bagaimana penanganan reservasi tiket pesawat pada Singapore Airline   

Travel Fair oleh PT Golden Rama Express Bali ? 

2. Kendala apa saja yang terdapat dalam penanganan reservasi tiket 

pesawat di  Singapore Airline Travel Fair berlangsung beserta 

pemecahannya ? 

C. Tujuan dan Kegunaan Penulisan 

Berdasarkan pokok permasalahan diatas maka tujuan dan kegunaan dari 

penulisan tugas akhir ini yaitu : 

1. Tujuan 

a. Untuk mengetahui bagaimana penanganan reservasi tiket pesawat di 

Singapore Airline Travel Fair pada PT Golden Rama Express Bali. 

b. Untuk menganalisis kendala apa saja yang terjadi serta solusi pemecahan 

masalah dalam penanganan reservasi tiket pesawat di Singapore Airline 

Travel Fair pada PT Golden Rama Express Bali. 

2. Kegunaan 

a. Bagi Politeknik Negeri Bali 

Laporan tugas akhir ini dapat digunakan sebagai sarana tambahan bagi 

akademik untuk referensi di perpustakaan mengenai permasalahan terkait 

dengan hal yang dibahas di dalam penyusunan tugas akhir dan menjadi 
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sumber landasan dalam rangka meningkatkan proses belajar mengajar di 

Politeknik Negeri Bali. 

b. Bagi Mahasiswa 

Sebagai salah satu syarat untuk lulus dari program Diploma III Usaha 

Perjalanan Wisata, Jurusan Pariwisata, Politeknik Negeri Bali serta untuk 

membandingkan teori yang telah diperoleh di bangku kuliah dan 

penerapannya di dalam dunia industri serta sebagai media untuk menambah 

wawasan dan pengalaman. 

c. Bagi Perusahaan 

Diharapkan tetap terjalin hubungan baik antar perusahaan dan kampus dan 

sebagai masukan untuk PT Golden Rama Express Bali untuk meningkatkan 

kinerja perusahaan di masa yang akan datang. Selain itu perusahaan juga dapat 

menemukan calon tenaga kerja yang berkompeten dan berkualitas untuk 

dijadikan pekerja di perusahaan tersebut.  
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D. Metodologi Penulisan  

Dalam menyusun tugas akhir dibutuhkan beberapa data – data yang 

digunakan untuk mendukung penulis dalam melakukan pengumpulan data. 

Berikut merupakan metode penulisan yang digunakan oleh penulis dalam 

mengumpulkan data yang diperlukan : 

1. Metode dan Teknik Pengumpulan Data 

a. Wawancara 

Wawancara merupakan sebuah metode yang dimana penulis menanyakan 

beberapa pertanyaan secara langsung mengenai informasi yang akan 

dikumpulkan melalui narasumber yang merupakan salah satu staff yang 

terlibat dalam Singapore Airline Travel Fair. 

b. Observasi 

Sebuah metode yang dilakukan dengan mengumpulkan data melalui 

pengamatan langsung di lapangan, seperti halnya penulis ikut berpartisipasi 

dalam persiapan maupun pelaksanaan kegiatan  Singapore Airline Travel Fair. 

c. Studi Kepustakaan 

Metode yang dilakukan dengan mengumpulkan data dari berbagai bahan 

pustaka atau referensi yang berkaitan dengan topik yang akan dibahas pada 

tugas akhir ini. Bahan pustaka yang penulis kutip berupa materi yang 

berhubungan dengan topik yang diambil dari buku dan internet. 

2. Metode dan Teknik Analisis Data 

Metode analisis yang digunakan oleh penulis adalah analisis data kualitatif 

yang merupakan sebuah metode penulisan yang memanfaatkan data kualitatif 
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dan dijabarkan secara deskriptif. Penulis menggunakan metode ini dengan 

mendeskripsikan sebuah data secara sistematis sesuai dengan data yang sudah 

diperoleh dalam melaksanakan Praktik Kerja Lapangan di PT Golden Rama 

Express Bali. 

3. Metode dan Teknik Penyajian Hasil Analisis 

 

Dalam metode ini penulis menggunakan teknik dengan kata – kata biasa 

yang disusun dalam bentuk deskripsi. Penulis juga didukung oleh data dari 

perusahaan berupa gambar dan data berbentuk tabel. Hal ini bertujuan agar 

laporan tugas akhir ini agar dapat dipahami dan dianalisis sesuai dengan 

tujuan yang diinginkan. 
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BAB V 

PENUTUP 

 

A. Simpulan  

Berdasarkan pembahasan yang telah diurakan pada bab IV, maka dapat 

disimpulkan bahwa: 

1. Terdapat beberapa tahapan dalam melakukan penanganan reservasi Singapore 

Airline Travel Fair pada PT Golden Rama Express Bali yaitu tahap promosi, 

yang dilakukan berupa promosi digital dengan mengupload brosur di beberapa 

sosial media. Kegiatan promosi ini juga masih dilaksanakan pada saat kegiatan 

berlangsung, dengan menyebarkan brosur yang berisikan list harga tiket 

pesawat dengan tujuan ke beberapa destinasi dan berdasarkan class yang 

tersedia kepada pengunjung Lippo Mall Kuta. Kemudian tahap prebooking 

yang dilakukan untuk mengamankan seats atau kursi penumpang pada pesawat 

yang tersedia dan untuk memberikan kesan bahwa PT Golden Rama Express 

Bali sudah siap untuk melayani customer sebelum travel fair dilaksanakan. 

Untuk melakukan prebook telah dipersiapkan google form yang bisa diisi bagi 

customer yang akan melakukan prebook. Selanjutnya tahap persiapan 

dilakukan beberapa persiapan travel fair mulai dari mempersiapkan perangkat 

dan perlengkapan yang dibutuhkan, melakukan pengecekan jaringan, dan 

mengadakan meeting untuk membahas teknis event. Staf yang bertugas wajib 

memperhatikan penampilan dan juga perlu mempersiapkan hal – hal yang 

dibutuhkan. Kemudian ada tahap pelaksanaan yang dimana dalam tahapan ini 
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ada beberapa hal yang dilakukan yaitu melakukan reservasi secara langsung, 

konfirmasi dari pihak Biro Perjalanan Wisata kepada customer, dan issued 

tiket. Selanjutnya tahap akhir yang dilakukan dengan merapikan segala 

perangkat dan perlengkapan lainnya. Semua perlengkapan disimpan di dalam 

container untuk dibawa kembali ke perusahaan serta membuat invoice khusus 

perusahaan yang akan dijadikan arsip. 

2. Dalam melakukan penanganan reservasi tiket pesawat di Singapore Airline 

Travel Fair ini terdapat beberapa kendala yang dialami yaitu perangkat yang 

digunakan mengalami gangguan, kurangnya ketersediaan fasilitas berupa kursi 

pengunjung untuk customer, dan beberapa customer complaint dikarenakan 

benefits utama dari travel fair yang berupa cashback telah habis. 

B. Saran 

Terdapat beberapa saran yang diberikan kepada staf yang bertugas dalam 

penanganan reservasi tiket pesawat di Singapore Airline Travel Fair yaitu : 

1. Pada saat terjadi gangguan perangkat atau jaringan staf seharusnya 

mengkomunikaskan kepada customer yaitu dengan meminta maaf terlebih 

dahulu kepada customer dan menginformasikan bahwa sistem yang digunakan 

untuk melakukan reservasi sedang mengalami gangguan dan mempersilahkan 

customer untuk menunggu sistem kembali normal dengan penuh kesabaran. 

2. Perusahaan seharusnya menyarankan pada pihak airlines untuk menambah 

jumlah fasilitas berupa kursi karena banyaknya customer yang ingin 

melakukan reservasi pada PT Golden Rama Express Bali maka tidak semua 
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customer bisa dilayani secara cepat karena kurangnya ketersediaan kursi 

pengunjung.  

3. Pihak perusahaan seharusnya memberikan lebih banyak benefits berupa 

cashback dan memberikan benefits lain yang lebih menarik agar customer 

merasa puas saat membeli tiket pesawat pada Singapore Airline Travel Fair. 
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