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MOTTO 

 

“Allah tidak akan membebani seseorang melainkan sesuai dengan 

kesangggupannya “ 

(Q.S.Al-Insyirah, 94:5-6) 

 

 

“Selalu ada harga untuk sebuah proses. Nikmati saja Lelah itu, lebarkan lagi rasa 

sabar itu. Semua yang kau investasikan akan menjadikan dirimu serupa dengan 

yang kau impikan, mungkin tidak akan selalu berjalan lancar. Tapi gelombang – 

gelombang itu yang nantinya bisa diceritakan” 

(Boy Chandra) 
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ABSTRAK 

Saat ini berwisata sudah menjadi kebutuhan primer bagi manusia. Salah satu 

pendukung yang berperan penting dalam pariwisata adalah biro perjalanan wisata 

atau travel agent hal yang diperlukan untuk melakukan kegiatan wisata salah 

satunya adalah transportasi khususnya pesawat. Hal ini membuat manusia 

menggunakan travel agent untuk memesan tiket pesawat baik domestik maupun 

internasional. Mentari tour & travel Bandung menyediakan jasa penjualan tiket 

pesawat, voucher hotel, transportasi, haji dan umroh. Untuk sistem reservasi tiket 

pesawat internasional Mentari tour and travel menggunakan sistem Sabre. Dalam 

mengoperasikan sistem  sabre terdapat beberapa kendala yaitu kesalahan dalam 

memasukan data penumpang, kesalahan memasukan tanggal dan sistem yang 

down. Maka dalam hal ini penulis ingin mengetahui bagaimana pelayanan yang 

dilakukan oleh staf atas kendala yang terjadi pada saat  mereservasi tiket pesawat 

internasional dengan dilihat dari dimensi kualitas pelayanan  Reliability, 

Responsiveness, Empathy, Assurance dan Tangible. Penelitian ini menggunakan 

pendekatan kuantitatif dengan metode deskriptif. Sampel dalam penelitian ini 

menggunakan Total sampling atau biasa disebut dengan Sensus yang berjumlah 32 

orang dengan karakteristik konsumen yang sudah menggunakan jasa reservasi tiket 

internasional di Mentari tour and travel. Dari data temuan terdapat beberapa faktor 

dan indikator yang perlu ditingkatkan lagi yaitu pada dimensi kualitas pelayanan 

Empati dan keandalan dalam meresevasi tiket. Reskomendasi yang diberikan yaitu 

ditingkatkan kualitasnya (keramahan, kerapihan staff, menjalankan prosedur 

pelayanan dengan baik), maka bisa saja para konsumen akan bertahan dalam 

menggunakan layanan reservasi tiket di travel agent. 

 

Kata kunci : Tiket Penerbangan, Layanan Tiketing, Agen Perjalanan. Kualitas 

pelayanan. Sistem Sabre. 
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ABSTRACT 

Travelling has become a primary need for humans. One of the supporters that play 

an important role in tourism is a travel agency or travel agent. One of the things 

needed to carry out tourism activities is transport, especially aircraft. This makes 

people use travel agents to book flight tickets both domestically and internationally. 

Mentari tour & travel Bandung provides airline ticket sales services, hotel 

vouchers, transportation, Hajj and Umrah. For the international flight ticket 

reservation system, Mentari tour and travel uses the Sabre system. In operating the 

sabre system there are several obstacles, namely errors in entering passenger data, 

errors in entering dates and down systems. So in this case the author wants to know 

how the services provided by the staff to the obstacles that occur when reserving 

international flight tickets by looking at the dimensions of service quality 

Reliability, Responsiveness, Empathy, Assurance and Tangible. This research uses 

a quantitative approach with descriptive methods. The sample in this study used 

total sampling or commonly referred to as a census of 32 people with the 

characteristics of consumers who have used international flight ticket reservation 

services at Mentari tour and travel. From the data findings, there are several factors 

and indicators that need to be improved, namely in the dimensions of service quality 

Empathy and reliability in ticket reservations. The recommendation given is to 

improve quality (friendliness, tidiness of staff, carrying out service procedures 

properly), it is possible that consumers will persist in using ticket reservation 

services at travel agents. 

 

Keywords: Airline Tickets, Ticketing Services, Travel Agent. Service Quality, 

Sabre System  
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