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“Setiap fase yang kamu jalani harus bisa mendatangkan pelajaran 

untuk naik ke fase berikutnya” 

(Merry Riana) 
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RINGKASAN 

 

Peran Staf Ticketing Dalam Memberikan Pelayanan Kepada Wisatawan di 

Pelabuhan Bandar Bentan Telani PT Bintan Resort Cakarawala; Ninik 

Wahyu Indartik; 170903102003; 2020; 54 Halaman; Program Studi DIII Usaha 

Perjalanan Wisata Fakultas Ilmu Sosial dan Politik Universitas Jember. 

 

Praktek Kerja Nyata (PKN) dilaksanakan pada tanggal 6 Januari 2020 sampai 

tanggal 6 Juni 2020. Adapun tujuan melaksanakan Praktek Kerja Nyata di 

Pelabuhan Bandar Bentan Telani PT Bintan Resort Cakrawala adalah untuk 

mengetahui bagaimana pelayanan yang diberikan oleh staf ticketing terhadap 

wisatawan di Pelabuhan Bandar Bentan Telani. 

Pelabuhan Bandar Bentan Telani merupakan pelabuhan ferry terbaik di 

Kepulauan Riau dengan meliputi tugas operasional diantaranya ticketing, gate 

counter, bagasi, tally bag, manifest dan Bintan Executive Lounge. Ticketing 

counter merupakan pendistribusian seluruh tiket ferry di Pelabuhan, pada bagian 

ini staf ticketing memberikan pelayanan kepada wisatawan baik wisatawan lokal 

maupun wisatawan mancanegara secara profesional, efektif dan efisien. Setelah 

wisatawan melakukan proses pembelian tiket, wisatawan akan melewati gate 

counter untuk scan boarding pass dengan menunjukan boarding pass yang sudah 

diterbitkan oleh staf ticketing. Jika wisatawan membawa bagasi, wisatawan 

diwajibkan untuk melakukan check-in terlebih dahulu di bagasi counter dengan 

menunjukan boarding pass, kemudian tally bag akan bertugas menangani bagasi 

wisatawan pada saat kedatangan kapal. Staf manifest akan mencatat seluruh data 

wisatawan untuk kemudian diarsipkan. Bintan Executive Lounge merupakan 

ruang tunggu penumpang dengan kelas bisnis yang meliputi beberapa fasilitas 

diantaranya yaitu bebas bagasi lebih besar, ruang tunggu yang nyaman ditambah 

dengan beberapa jamuan makanan ringan dan minuman, bagasi dan stamp paspor 

ditangani langsung oleh petugas. Seluruh staf operasional baik ticketing, bagasi, 

tally bag, manifest dan Bintan Executive Lounge menerapkan pelayanan secara 

profisional. Karena pelaku pelayanan dituntut untuk mampu memberikan 

pelayanan yang optimal dan sebaik mungkin kepada wisatawan. 
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BAB 1. PENDAHULUAN 

 

1.1 Latar Belakang 

Pariwisata adalah kegiatan melakukan perjalanan dengan tujuan mendapatkan 

kenikmatan, mencari kepuasan, mengetahui sesuatu, memperbaiki kesehatan, 

menikmati olahraga atau istirahat, menunaikan tugas, berziarah dan lain-lain 

Koen Meyers (2009). Menurut Prof. Hunzieker dan Prof. K. Krapf dalam 

Muhammad Ilyas (2009), pariwisata dapat didefinisikan sebagai keseluruhan 

jaringan dan gejala-gejala yang berkaitan dengan tinggalnya orang asing di suatu 

tempat, dengan syarat bahwa mereka tidak tinggal di sana untuk melakukan suatu 

pekerjaan yang penting yang memberikan keuntungan yang bersifat permanen 

maupun sementara. 

Menurut Undang-Undang Pariwisata No 10 tahun 2009, Industri Pariwisata 

dapat diartikan sebagai kumpulan usaha pariwisata yang saling terkait dalam 

rangka menghasilkan barang atau jasa bagi pemenuhan kebutuhan wisatawan 

dalam penyelenggaraan pariwisata. Industri yang melibatkan manusia sebagai 

komoditas utamanya. Menurut Sinaga  (2010), pariwisata adalah suatu perjalanan 

yang terencana, yang dilakukan secara individu maupun kelompok dari suatu 

tempat ke tempat lain dengan tujuan untuk mendapatkan suatu bentuk kepuasan 

dan kesenangan semata. Pariwisata sebagai komplek merealisasi industri-industri 

klasik seperti industri kerajinan tangan dan cinderamata, penginapan dan 

transportasi. Salah satu unsur strategis dalam aktivitas kepariwisataan adalah 

sektor transportasi.  

Pulau Bintan merupakan salah satu pulau yang terbesar di Kepulauan Riau. 

Pulau ini terkenal akan potensi wisata alam didalamnya, dimana banyak pantai 

yang masih asri  dan keanekaragaman alam di dalamnya, Pulau Bintan sendiri 

merupakan salah satu daerah tujuan favorit wisatawan dengan berbagai sektor 

pembangunan diwilayah ini seperti resort-resort mewah yang bertaraf 

internasional, Pulau Bintan mempunyai keunggulan salah satunya Treasure Bay 

Lagoi  kolam terbesar se-Asia Tenggara, yang luasnya mencapai 6,3 hektar, dan 

memiliki panjang 800 meter. Meskipun kolam buatan, Treasure Bay Lagoi 
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diklaim ramah terhadap lingkungan. Hal itu dibuktikan dengan penggunaan 

produk kimia 100 kali lebih sedikit dengan Teknologi Inbivatid Crystal Lagoons 

yang berguna untuk menyaring air yang ramah terhadap lingkungan, hemat 

energi, dan lebih efisien. Kegiatan ekonomi utama Pulau Bintan, selain 

pengembangan dan perdagangan antar pulau, pariwisata juga merupakan 

kontribusi yang terbesar bagi pendapatan daerah. Pulau Bintan mempunyai daya 

dukung transportasi. Melihat peran transportasi sendiri sangat penting dalam 

sistem kepariwisataan, sektor transportasi membawa wisatawan dari asal dan 

menuju daerah tujuan wisatawan. Salah satunya yaitu Pelabuhan Bandar Bentan 

Telani, Pelabuhan Bandar Bentan Telani Ferry Terminal adalah salah satu 

departmen yang ada di Bintan Resorts Cakrawala yang beralamat di Jl Raja Haji, 

Sebong Lagoi, Teluk Sebong, Kabupaten Bintan, Kepulauan Riau. Bandar 

Bentan Telani Ferry Terminal dikelola oleh Badan Usaha Swasta yaitu PT Bintan 

Resorts Cakrawala sebagai pengelola kawasan pariwisata yang mendapat otoritas 

dari pemerintah  sejak tahun 1994. Karena dikelola secara operasional oleh PT 

Bintan Resorts Cakrawala, Ferry Terminal secara tidak langsung juga bekerja 

sama dengan Bintan Resorts Ferries. Perusahaan tersebut juga termasuk dalam 

anak perusahaan Gallant Venture yang berbasis di Singapura dan dikhususkan 

untuk ferry. Sistem komputerisasi yang terdapat di Bandar Bentan Telani 

terhubung pada sistem Bintan Resorts Ferries yang berbasis di Singapura. 

Terdapat beberapa aspek yaitu Bintan merupakan salah satu pulau yang dekat 

dengan Singapura dan menjadi pintu gerbang masuknya wisatawan mancanegara 

dari Singapura melalui penyeberangan ferry. Selain itu, lingkup pengalaman 

kerja yang terdapat di Bandar Bentan Telani juga sesuai dengan lingkup studi 

yang sedang penulis tempuh. Alasan lain adalah Bandar Bentan Telani 

merupakan pelabuhan milik swasta yang bekerja sama dengan Gallant Venture 

yang berbasis di Singapura. Bandar Bentan Telani Ferry Terminal merupakan 

salah satu pelabuhan penyeberangan Bintan – Singapura dan menjadi jembatan 

masuknya wisatawan mancanegara ke Pulau Bintan. Pelabuhan yang sudah 

bertaraf internasional ini juga harus memperhatikan sistem pengoperasiannya 
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agar kegiatan yang ada di pelabuhan berjalan dengan efektif, efisien dan 

profesional sehingga pelayanan pelabuhan menjadi lancar, aman dan cepat. 

Staf Ticketing merupakan salah satu petugas jasa yang harus menerapkan 

konsep mengutamakan kepuasan konsumen dengan memberikan pelayanan yang 

terbaik. Beberapa bidang pelayanan yang harus dikembangkan secara 

berkelanjutan meliputi pelayanan, penjualan tiket, dan penunjang serta fasilitas 

pelayanan umum lain yang lebih lengkap dan memadai, sumber daya manusia 

(karyawan), dan sistem informasi. Menurut Tjiptono (2006), menyebutkan bahwa 

kualitas memiliki hubungan yang erat dengan kepuasan konsumen. Kualitas 

memberikan suatu dorongan kepada konsumen untuk menjalin ikatan hubungan 

yang kuat dengan institusi jasa. Dalam jangka panjang, ikatan seperti ini 

memungkinkan sebuah institusi jasa untuk memahami dengan seksama harapan 

konsumen serta kebutuhan mereka. Pelayanan yang bermutu dapat diidentifikasi 

melalui kepuasan konsumen, khususnya adalah konsumen Srinadi dan 

Nilakusmawati (2008). Masalah utama sebagai petugas pelayanan adalah 

pelayanan yang diberikan apakah sudah sesuai harapan konsumen atau belum. 

Oleh karena itu, staf ticketing dituntut untuk selalu menjaga kepercayaan 

konsumen dengan meningkatkan kualitas pelayanan agar kepuasan konsumen 

meningkat. Staf ticketing perlu secara cermat menentukan kebutuhan konsumen 

sebagai upaya untuk memenuhi keinginan dan meningkatkan kepuasan agar 

pelayanan yang diberikan sesuai dengan yang diharapkan. 

Berdasarkan latar belakang tersebut penulis memilih Praktek Kerja Nyata di 

Pelabuhan Bandar Bentan Telani pada divisi ticketing agar dapat mengetahui 

sistem operasional dipelabuhan ini, dengan banyaknya penumpang wisatawan 

asing dari berbagai penjuru negara, mengingat peran staf ticketing sangat 

berpengaruh bagi penumpang karena langsung berinteraksi seperti melayani, 

menghadapi penumpang mancanegara dan menangani jika ada suatu 

permasalahan. 

Oleh karena itu, berdasarkan uraian diatas mengingat pentingnya peran 

pelayanankepada pelanggan dalam mengatasi keluhan kepada wisatawan maka, 

penulis tertarik untuk membahas tentang “PERAN STAF TICKETING 
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DALAM MEMBERIKAN PELAYANAN KEPADA WISATAWAN DI 

BANDAR BENTAN TELANI PT BINTAN RESORT CAKRAWALA”. 

 

1.2 Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang diatas adapun rumusan masalah yang ingin 

diangkat oleh penulis melalui tugas akhir ini sebagai berikut: 

Bagaimana peran staf ticketing dalam memberikan pelayanan terhadap 

wisatawan di Pelabuhan Bandar Bentan Telani ? 

 

1.3 Tujuan dan Manfaat 

Dalam pembuatan tugas akhir ini perlu disadari untuk mempunyai tujuan 

serta manfaat yang jelas. Sehingga apapun hasil dari tugas akhir ini semoga dapat 

berguna bagi semua orang. Berikut tujuan dan manfaat dari penulisan tugas akhir 

ini 

a. Tujuan Formal 

Tujuan formal pembuatan tugas akhir ini yaitu untuk memenuhi salah satu 

persyaratan dalam menyelesaikan studi program Diploma III Jurusan Usaha 

Perjalanan Wisata di Fakultas Ilmu Sosial dan Ilmu Politik Universitas 

Jember. 

b. Tujuan Operasional 

Mengetahui bagimana pelayanan yang diberikan oleh staf ticketing terhadap 

wisatawan. 

c. Manfaat 

Penulis dapat memberikan saran, masukan atau ide berdasarkan data yang 

dihimpun oleh penulis supaya petugas ticketing dapat memberikan pelayanan 

yang terbaik bagi konsumen. 
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BAB 2. TINJAUAN PUSTAKA 

 

2.1 Pariwisata 

Pariwisata adalah suatu perjalanan yang terencana, yang dilakukan secara 

individu maupun kelompok dari suatu tempat ke tempat lain dengan tujuan untuk 

mendapatkan suatu bentuk kepuasan dan kesenangan semata Sinaga (2010). 

Menurut Muljadi (2012), pariwisata merupakan aktivitas perubahan tempat 

tinggal sementara dengan pelayanan dan produk hasil industri pariwisata yang 

mampu menciptakan pengalaman perjalanan bagi wisatawan dan tidak ada 

hubungannya dengan kegiatan untuk mencari nafkah. 

Menurut Spillane (2015), pariwisata adalah perjalanan dari suatu tempat 

ketempat lain, yang bersifat sementara dan dilakukan perorangan atau kelompok 

sebagai usaha mencari keseimbangan atau keserasian dan kebahagiaan dengan 

lingkungan hidup dalam dimensi sosial, budaya, alam dan ilmu. pariwisata 

adalah rangkaian aktivitas, dan penyediaan layanan baik untuk kebutuhan atraksi 

wisata, transportasi, akomodasi, dan layanan lain yang ditujukan untuk 

memenuhi kebutuhan perjalanan seseorang atau sekelompok orang. Menurut 

Sugiama (2011), perjalanan yang dilakukannya hanya untuk sementara waktu 

saja meninggalkan tempat tinggalnya dengan maksud beristirahat, berbisnis, atau 

untuk maksud lainnya. 

Menurut Setiawan (2016), pariwisata adalah suatu perjalanan yang 

dilakukan untuk sementara waktu, yang diselenggarakan dari suatu tempat ke 

tempat yang lain, dengan maksud bukan untuk berusaha (business) atau mencari 

nafkah di tempat yang dikunjungi, tetapi semata-mata untuk memenuhi keinginan 

yang beraneka ragam seperi mencari kepuasan bersenang-senang atau mencari 

hiburan dengan tujuan mendapatkan kebahagiaan. 

2.2 Pelayanan 

2.2.1 Definisi Pelayanan 

Menurut Mahmoedin (2010), pelayanan adalah suatu aktivitas atau 

serangkaian aktivitas yang bersifat tidak kasat mata yang terjadi sebagai akibat 

adanya interaksi antara konsumen dengan karyawan atau hal - hal lain yang 
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disediakan oleh perusahaan pemberi pelayanan yang dimaksud untuk 

memecahkan permasalahan konsumen atau pelanggan. Menurut Moenir (2014), 

pelayanan adalah kegiatan yang dilakukan oleh seseorang atau sekelompok orang 

dengan landasan faktor materi melalui sistem, prosedur dan metode tertentu 

dalam rangka usaha memenuhi kepentingan orang lain sesuai dengan haknya. 

Menurut Moenir (2010), pelayanan hakikatnya adalah serangkaian 

kegiatan, karena itu pelayanan merupakan sebuah proses. Sebagai proses, 

pelayanan berlangsung secara rutin dan berkesinambungan, meliputi seluruh 

kehidupan orang dalam masyarakat. 

 

2.2.2 Definisi Kualitas Pelayanan 

Menurut Sunyoto (2012), mutu pelayanan berpusat pada upaya pemenuhan 

kebutuhan dan keinginan konsumen serta ketepatan penyampaiannya untuk 

mengimbangi harapan konsumen, yaitu adanya kesesuaian antara harapan dengan 

persepsi manajemen, adanya kesesuaian antara persepsi atas harapan konsumen 

dengan standar kerja karyawan, adanya kesesuaian antara standar kerja karyawan 

dengan pelayanan yang diberikan dengan pelayanan yang dijanjikan dan adanya 

kesesuaian antara pelayanan yang diterima dengan yang diharapkan dengan 

konsumen. 

Fandy Tjiptono (2014), menjelaskan bahwa ada lima dimensi kualitas 

pelayanan yang dapat dipakai untuk mengukur kualitas layanan seperti berikut:  

a. Dimensi Tampilan Fisik (Tangible) yang diberikan perusahaan kepada 

konsumen meliputi fasilitas fisik, perlengkapan pegawai, dan sarana 

komunikasi.  

b. Dimensi Keandalan (Reliability) yang diberikan perusahaan dalam bentuk 

kemampuan memberikan layanan yang dijanjikan dengan segera 

(kecepatan), keakuratan dan memuaskan.  

c. Dimensi Daya Tanggap (Responsiveness) yang diberikan perusahaan dalam 

bentuk keinginan para staf untuk membantu para konsumen dan 

memberikan pelayanan dengan tanggap.  

Digital Repository Universitas JemberDigital Repository Universitas Jember

http://repository.unej.ac.id/
http://repository.unej.ac.id/


7 
 

 
 

d. Dimensi Jaminan (Assurance) yang diberikan perusahaan mencangkup 

pengetahuan, kemampuan, kesopanan, dan sifat dipercaya yang dimiliki 

para staf, bebas dari bahaya, resiko atau keragu–raguan.  

e. Dimensi Empati (Empathy) meliputi kemudahan dalam melakukan 

hubungan, komunikasi yang baik, perhatian pribadi, dan memahami 

kebutuhan para konsumen. 

2.2.3 Hal-hal yang diperhatikan dalam pelayanan 

Menurut Parasuraman (2016), terdapat hal yang perlu diperhatikan dalam 

sebuah layanan adalah expected service (layanan yang diharapkan) dan perceived 

service (layanan yang diterima). Jika layanan yang diterima sesuai bahkan dapat 

memenuhi apa yang diharapkan maka jasa dikatakan baik atau positif. Jika  

perceived service melebihi expected service, maka kualitas pelayanan 

dipersepsikan sebagai kualitas ideal. Sebaliknya apabila perceived service kurang 

baik dibandingkan expected service, maka kualitas pelayanan dipersepsikan 

negatif atau buruk. Oleh sebab itu, baik tidaknya kualitas pelayanan tegantung 

pada kemampuan perusahaan dan sifatnya memenuhi harapan pelanggan secara 

konsisten. 

 

2.2.4 Karakteristik pelayanan 

Menurut Kotler Tjijptono (2006), secara garis besar karakteristik jasa 

terdiri dari intangibility, inseparability, variability atau heterogeneity, 

perishability dan lack of ownership: 

a. Intangibility  

Jasa berbeda dengan barang. Bila barang merupakan suatu objek, alat atau 

benda maka jasa adalah suatu perbuatan, tindakan, pengalaman, proses, 

kinerja (performance) atau usaha. Oleh karena itu, jasa tidak dapat dilihat, 

dirasa, dicium, didengar atau diraba sebelum dibeli dan dikonsumsi. 

b. Inseparability 

Barang biasanya diproduksi kemudian dijual lalu dikonsumsi. Sedangkan 

jasa umumnya dijual terlebih dahulu, baru diproduksi dan dikonsumsi pada 

waktu dan tempat yang sama.  
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c. Heterogeneity 

Jasa bersifat sangat variabel karena merupakan non-standardized output, 

artinya terdapat banyak variasi bentuk, kualitas dan jenis, tergantung pada 

siapa, kapan, dan dimana jasa tersebut diproduksi. 

d. Perishability  

berarti jasa tidak dapat disimpan dan tidak tahan lama 

e. Lack of Ownership  

Merupakan perbedaan dasar antara barang dan jasa. Pada pembelian barang 

konsumen memiliki hak penuh atas penggunaan dan manfaat produk yang 

dibelinya. Mereka dapat mengkonsumsi, menyimpang atau menjualnya. Di 

lain pihak, pada pembelian jasa, pelanggan hanya akan memiliki akses 

personal dan dengan jangka waktu yang terbatas. 

Menurut Fitzsimmons (2006), pelayanan memiliki sejumlah karakteristik 

yang membedakan dengan aspek-aspek lainnya. Dengan adanya empat 

karakteristik pelayanan, yaitu:  

a. Partisipasi pelanggan dalam proses pelayanan, kehadiran pelanggan 

sebagai partisipan dalam proses pelayanan membutuhkan sebuah perhatian 

untuk mendesain fasilitas. Kondisi yang demikian tidak ditemukan pada 

perusahaan manufaktur yang tradisional. Kehadiran secara fisik pelanggan 

di sekitar fasilitas pelayanan tidak dibutuhkan oleh perusahaan-perusahaan 

manufaktur. 

b. Kejadian pada waktu yang bersamaan (simultaneity), fakta bahwa 

pelayanan dibuat untuk digunakan secara bersamaan, sehingga pelayanan 

tidak disimpan. Ketidak mampuan untuk menyimpan pelayanan ini 

menghalangi penggunaan strategi manufaktur tradisional dalam melakukan 

penyimpanan untuk mengantisipasi permintaan. 

c. Pelayanan langsung digunakan dan habis (service perishability), pelayanan 

merupakan komoditas yang cepat habis. Hal ini dapat dilihat pada tempat 

duduk pesawat yang habis, tidak muatnya ruangan rumah sakit atau hotel. 

Pada masing-masing kasus telah menyebabkan kehilangan peluang. 
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d. Tidak berwujud (intangibility), pelayanan adalah produk pikiran yang 

berupa ide dan konsep. Untuk mempertahankan keuntungan dari konsep 

pelayanan yang baru, perusahaan harus melakukan perluasan secepatnya 

dan mendahului pesaing.  

e. Beragam (heterogeneity), kombinasi dari sifat tidak berwujud pelayanan 

dan pelanggan sebagai partisipan dalam penyampaian sistem pelayanan 

menghasilkan pelayanan yang beragam dari konsumen ke konsumen. 

Interaksi antara konsumen dan pegawai yang memberikan pelayanan 

menciptakan kemungkinan pengalaman kerja manusia yang lebih lengkap. 

 

2.3 Ticketing 

2.3.1 Definisi ticketing 

Ticketing berasal dari bahasa asing yang berarti tiket, definisi tiket menurut 

Undang – Undang Republik Indonesia No. 1 Tahun 2009 tiket adalah dokumen 

berbentuk cetak, melalui proses elektronik, atau bentuk lainnya, yang merupakan 

salah satu alat bukti adanya perjanjian angkutan udara antara penumpang dan 

pengangkut dan hak penumpang untuk menggunakan pesawat udara atau 

diangkut dengan pesawat udara. Menurut Anggraini (2008), Tiket adalah salah 

satu dokumen perjalanan yang dikeluarkan oleh maskapai penerbangan dan 

merupakan kontak tertulis satu pihak yang berisikan ketentuan yang harus 

dipenuhi oleh penumpang selama memakai jasa penerbangan, dan data 

penerbangan penumpang yang mempunyai masa periode waktu tertentu.  

Menurut Mayasari (2011), mendefinisikan tiket adalah dokumen berharga 

yang harus wajib dimiliki oleh penumpang yang akan melakukan perjalanan 

menggunakan pesawat udara, dokumen tersebut dikeluarkan oleh perusahaan 

penerbangan terkait yang bertindak sebagai penangkut transportasi yang 

didalamnya tercantum syarat-syarat perjanjian antar penumpang dan pengakut 

perusahaan penerbangan. 

2.3.2 Jenis Tiket 

Jenis tiket yang terdapat dipelabuhan ferry terminal diantaranya yaitu: 
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a. Tiket kelas ekonomi, tiket kelas ini diterbitkan langsung oleh staf ticketing 

berupa satu lembar boarding pas 

b. Tiket emerald class mempunyai kesamaan dengan tiket kelas ekonomi, hanya 

saja mendapatkan tambahan satu lembar voucher yang bertuliskan emerald 

class dan data penumpang 

 

2.3.3 Manfaat ticketing 

Ticketing mempunyai beberapa kelebihan yang di jelaskan oleh Beinz 

(2008), adalah sebagai berikut: 

a. Mengurangi biaya yang berkaitan dengan pencetakan dan surat tiket. 

b. Mengurangi tenaga kerja yang terkait dengan pencetakan dan surat tiket. 

c. Keamanan terjamin, karena berkode validasi dan menghilangkan 

kemungkinan tiket palsu atau duplikat. 

d. Pemesanan tiket oleh konsumen berarti mengetahui berapa banyak konsumen 

perusahaan, karena perusahaan menyimpan data konsumen di database 

perusahaan. 

e. Memberikan informasi tambahan yang perlu di ketahui bagi pelanggan 

f. Menyediakan kemampuan untuk beriklan, dapat menambah pendapatan 

perusahaan dengan menawarkan ruang iklan di portal situs perusahaan. 

 

2.3.4 Proses Ticketing 

Dalam proses ticketing terdapat beberapa langkah yang dapat di lakukan 

guna mempermudah konsumen dalam pembelian tiket. Dibawah ini adalah 

proses memesan ticketing ferry: 

a. Pertama pelanggan melewati pintu keberangkatan kemudian menuju 

ticketing counter terlebih dahulu 

b. Setelah pelanggan tiba di ticketing counter, staf ticketing akan menyapa 

pelanggan  

c. Staf ticketing akan menanyakan kepada pelanggan, apa saja yang 

dibutuhkan oleh pelanggan  

Digital Repository Universitas JemberDigital Repository Universitas Jember

http://repository.unej.ac.id/
http://repository.unej.ac.id/


11 
 

 
 

d. Setelah pelanggan menyampaikan apa yang dibutuhkan, kemudian staf 

ticketing akan memberikan informasi terkait jenis tiket kelas bisnis atau 

kelas ekonomi, tarif ferry, dan fasilitas apa saja yang didapat pelanggan 

e. Pelanggan dipersilahkan untuk memilih, setelah pelanggan memilih, staf 

ticketing akan memberikan rincian yang harus dibayar pelanggan, setelah 

melakukan pembayaran staf meminta kartu identitas pelanggan seperti KTP 

atau paspor untuk kemudian di data.  

f. Setelah mendata pelanggan, staf ticketing akan memberikan informasi 

kembali terkait fasilitas yang didapat oleh pelanggan, fasilitas untuk 

pelanggan kelas bisnis penumpang akan mendapatkan bebas bagasi sebesar 

30 kg, waktu boarding yang utama, dan ruang tunggu yang nyaman dengan 

gratis snack atau minuman. Fasilitas yang didapat pelanggan kelas ekonomi 

mendapatakan bebas bagasi sebesar 20 kg, dan ruang tunggu yang standar 

seperti kelas ekonomi pada umumnya. 

g. Staf ticketing menerbitkan boarding pass pelanggan.  

h. Staf ticketing memberikan boarding pass pelanggan, kemudian pelanggan 

diberi informasi terkait keberangkatan, jika pelanggan dengan kelas bisnis 

pelanggan akan diarahkan menuju ruang tunggu kelas bisnis, dan untuk 

kelas ekonomi pelanggan diarahkan untuk antri di gate counter 

 

2.4  Staf Ticketing 

2.4.1 Definisi staf ticketing 

Staf ticketing merupakan seorang ahli jasa yang melayani segala kebutuhan 

perjalanan wisata customers, staf ticketing  meliputi tugas diantaranya yaitu 

memberikan info secara lengkap tentang apa yang dibutuhkan oleh customers, 

seperti jadwal penerbangan, jadwal kapal, dan jadwal transportasi lain, harga 

tiket, jenis transportasi dan lain-lain. Memberikan kepuasan pelayanan maupun 

produk terhadap customers. Melayani dengan sebaik mungkin segala jenis 

kebutuhan perjalanan sehingga membuat customers akan datang kembali. 
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2.5  Sarana dan Prasarana Pariwisata 

2.5.1 Definisi sarana dan prasarana pariwisata 

Menurut Sinarta (2010), Sarana Pariwisata adalah segala kelengkapan 

daerah tujuan wisata yang diperlukan untuk melayani kebutuhan wisatawan 

dalam menikmati perjalanan wisatanya yaitu terdiri dari perusahaan-perusahaan 

yang memberikan pelayanan kepada wisatawan, baik secara langsung maupun 

secara tidak langsung dan kehidupannya banyak bergantung pada kedatangan 

wisatawan. Prasarana adalah semua fasilitas yang memungkinkan proses 

perekonomian berjalanan dengan lancar sehingga memudahkan para wisatawan 

untuk memenuhi kebutuhannya. Seperti yang kita ketahui bahwa sarana 

kepariwisataan di bagi menjadi 3 bagian yaitu sarana pokok kepariwisataan, 

sarana pelengkap kapariwisataan, sarana penunjang kepariwisataan.  

a. Sarana pokok kepariwisataan (main tourism superstructure) adalah sarana 

yang berfungsi untuk memberikan fasilitas pokok yang dapat memberikan 

pelayanan bagi kedatangan wisatawan.  

b. Sarana pelengkap kepariwisataan (supplementing tourism superstructure) 

adalah perusahaan yang menyediakan fasilitas rekreasi yang fungsinya 

melengkapi sarana pokok kepariwisataan dan membuat wisatawan dapat 

lebih lama tinggal disuatu daerah tujuan wisata yang dikunjunginya.  

c. Sarana penunjang kepariwisataan (supporting tourism superstructure) 

adalah perusahaan yang menunjang sarana pokok dan sarana pelengkap, 

berfungsi tidak hanya membuat wisatawan lebih lama tinggal di suatu 

daerah tujuan wisata, tetapi juga membuat wisatawan lebih banyak 

mengeluarkan uang ditempat yang dikunjunginya.  

Kelompok prasarana di bagi menjadi 3 bagian yaitu prasarana umum, 

kebutuhan pokok pola hidup modern, prasarana wisata.  

a. Prasarana umum yaitu prasarana yang menyangkut kebutuhan orang 

banyak (umum) bagi perekonomiannya dan termasuk didalamnya adalah 

sistem penyediaan: air bersih, kelistrikan, jalur lalu lintas, sistem 

pembuangan limbah, sistem telekomunikasi.  

Digital Repository Universitas JemberDigital Repository Universitas Jember

http://repository.unej.ac.id/
http://repository.unej.ac.id/


13 
 

 
 

b. Kebutuhan pola hidup modern misalnya rumah sakit, apotek, pusat 

perbelanjaan, kantor pemerintahan dan pom bensin.  

c. Prasarana Wisata meliputi tempat penginapan, tempat informasi wisatawan, 

kantor informasi dan promosi dikenal dengan tourist information center 

(TIC), tempat-tempat rekreasi dan sport, sarana transportasi penunjang. 

 

2.6 Pelabuhan 

2.6.1 Definisi Pelabuhan 

Menurut Triatmodjo  (2009), pelabuhan juga merupakan suatu pintu 

gerbang untuk masuk ke suatu daerah tertentu  dan sebagai prasarana 

penghubung antar daerah, antar pulau, bahkan antar negara. Menurut Suyono 

(2007), pelabuhan adalah tempat yang terdiri dari daratan dan perairan di 

sekitarnya dengan batas-batas tertentu sebagai tempat kegiatan pemerintahan dan 

kegiatan ekonomi dipergunakan sebagai tempat kapal bersandar, berlabuh, naik 

turun penumpang dan/atau bongkar muat barang yang dilengkapi dengan fasilitas 

keselamatan pelayaran dan kegiatan penunjang pelabuhan serta sebagai tempat 

perpindahan intra dan antar moda transportasi. 

Menurut Peraturan Pemerintah Nomor 61 Tahun 2010 tentang  

Kepelabuhan, yang dimaksud dengan pelabuhan adalah tempat yang terdiri atas 

daratan atau perairan dengan batas-batas tertentu sebagai tempat kegiatan 

pemerintahan dan kegiatan pengusahaan yang dipergunakan sebagai tempat kapal 

bersandar, naik turun penumpang, dan bongkar muat barang, berupa terminal dan 

tempat berlabuh kapal yang dilengkapi dengan fasilitas keselamatan dan 

keamanan pelayaran dan kegiatan penunjang pelabuhan serta sebagai tempat  

perpindahan antar moda transportasi 

2.6.2 Kriteria Pelabuhan 

Berdasarkan Peraturan Pemerintah PP. 61 Tahun 2009 tentang 

kepelabuhan, dalam penetapan rencana induk pelabuhan nasional, peran dan 

fungsi pelabuahan sebagai berikut: 

1. Pelabuhan laut yang melayani angkutan laut 

a. Pelabuhan utama 
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b. Pelabuhan pengumpul 

c. Pelabuhan pengumpan regional 

d. Pelabuhan pengumpan lokal 

2. Pelabuhan laut yang melayani angkutan penyebrangan 

a. Pelabuhan kelas I, pelabuhan yang diusahakan secara komersil 

b. Pelabuhan kelas II, pelabuhan yang belum diusahakan secara komersil 

c. Pelabuhan kelas III, pelabuhan yang belum diusahakan secara komersil 

3. Pelabuhan sungai dan danau 

2.7 Wisatawan 

2.7.1 Definisi wisatawan 

Wisatawan adalah orang-orang yang melakukan kegiatan wisata Undang-

Undang Nomor 10 tahun 2009, menurut pengertian ini, semua orang yang 

melakukan perjalanan wisata dinamakan wisatawan. Apapun tujuannya yang 

penting, perjalanan itu bukan untuk menetap dan tidak untuk mencari nafkah 

ditempat yang dikunjungi. Pacific Area Travel Association memberi batasan 

bahwa wisatawan sebagai orang-orang yang sedang mengadakan perjalanan 

dalam jangka waktu 24 jam dan maksimal 3 bulan di dalam suatu negeri yang 

bukan negeri di mana biasanya ia tinggal, mereka ini meliputi:  

1. Orang-orang yang sedang mengadakan perjalanan untuk bersenang-senang, 

untuk keperluan pribadi atau untuk keperluan kesehatan. 

2. Orang-orang yang sedang mengadakan perjalanan untuk bisnis, pertemuan, 

konferensi, musyawarah atau sebagai utusan berbagai badan  atau 

organisasi. 

3. Pejabat pemerintahan dan militer beserta keluarganya yang di tempatkan di 

negara lain tidak termasuk kategori ini, tetapi bila mereka mengadakan 

perjalanan ke negeri lain, maka dapat digolongkan wisatawan. 

Menurut Soekadijo (2000), Pengunjung dapat dibagi dalam dua kategori, 

yaitu wisatawan dan ekskursionis. Wisatawan adalah setiap orang yang datang 

dari suatu negara asing, yang alasannya bukan untuk menetap atau bekerja di situ 
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secara teratur, dan yang di negara dimana ia tinggal untuk sementara itu 

membelanjakan uang yang didapatkannya di lain tempat.  
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BAB 3. METODE PELAKSANAAN KEGIATAN 

 

3.1 Deskirpsi Pelaksanaan Praktek Kerja Nyata 

Praktek kerja nyata merupakan suatu bentuk pelatihan dengan cara 

memberikan pengalaman belajar kepada mahasiswa di lingkungan kerja di luar 

kampus dan secara langsung mengidentifikasi permasalahan yang ada di dunia 

kerja. Guna menambah wawasan, ilmu dan pengalaman yang bermanfaat bagi 

mahasiswa. praktek kerja nyata sebagai salah satu kegiatan dari kegiatan wajib di 

akademik yang dilaksanakan pada satu semester, dengan syarat telah memenuhi 

mata kuliah. Selain itu, diharapkan mahasiswa mampu melaksanakan tugas-tugas 

yang diberikan oleh pihak penerima praktek kerja nyata tersebut dengan baik. 

Apabila mahasiswa berada atau terjun langsung dalam dunia kerja, mahasiswa 

akan mendapatkan dan mengetahui tentang bagaimana dunia kerja. Mahasiswa 

juga dapat langsung mempraktekkan teori-teori yang kami terima dari kampus ke 

suatu industri pariwisata.  

Pada waktu pertama penulis masuk magang, penulis di wajibkan datang ke 

Wisma PT Bintan Resort Cakrawala terlebih dahulu untuk melakukan meeting 

dengan koordinator OJT atau HRD. Meeting tersebut bertujuan untuk 

memberikan informasi kepada anak magang terkait peraturan perusahaan, setelah 

melakukan meeting, penulis diantarkan oleh koordinator OJT menuju ferry 

terminal departement kemudian diperkenalkan dengan manager ferry terminal 

departement dan duty manager. Selanjutnya, koordinator OJT menyerahkan 

penulis kepada duty manager, duty manager kemudian membawa penulis 

berkeliling area pelabuhan Bandar Bentan Telani Ferry terminal dan 

memperkenalkan seluruh karyawan pelabuhan. 

 

3.2 Waktu dan Tempat pelaksanaan Praktek Kerja Nyata 

3.2.1 Waktu pelaksnaan Praktek Kerja Nyata 

Waktu pelaksanaan Praktek Kerja Nyata dilaksanakan sejak tanggal 6 

Januari sampai 6 Juni 2020. 
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Tabel 3.2.1 Jadwal kegiatan Praktek Kerja Nyata 

Di Pelabuhan Bandar Bentan Telani  

 

Hari Kerja Jam Kerja Istirahat 

Senin - Jum’at 08.00 – 17.00 WIB 12.00 – 13.00 WIB 

Sabtu & Minggu Libur Libur 

 

3.2.2 Tempat Praktek Kerja Nyata 

Tempat pelaksanaan Praktek Kerja Nyata yang dilakukan penulis yaitu di 

Pelabuhan Bandar Bentan Telani Ferry Terminal, yang beralamat Jl. Raja Haji 

Teluk Sebong, Teluk Sebong, Kabupaten Bintan, Kepulauan Riau. 

 

3.3 Ruang Lingkup Pelaksanaan 

3.3.1 Ruang Lingkup Kegiatan 

Berdasarkan hasil keputusan perusahaan setelah melakukan proses 

interview dengan penulis, maka penulis ditempatkan di Pelabuhan Bandar Bentan 

Telani dengan 5 tugas divisi operasional pelabuhan yaitu divisi ticketing, gate, 

manifest, bagasi, dan BEL (Bintan Executive Lounge). Selama praktek kerja 

nyata penulis mendapatkan berbagai pengalaman secara langsung dengan 

mengetahui seluruh tugas operasional pelabuhan. 

 

3.3.2 Kegiatan Selama Praktek Kerja Nyata 

Kegiatan praktek kerja nyata yang dilakukan selama di Pelabuhan Bandar 

Bentan Telani yaitu pertama dengan pembagian tugas setiap divisi oleh mentor 

pembimbing magang, masing-masing divisi dibagi setiap bulan, pelaksanaan 

kegiatan praktek kerja nyata ini dilakukan pada hari Senin sampai hari Jum’at 

dan hari libur untuk hari Sabtu dan hari Minggu. 
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3.4 Jenis dan Sumber Data 

3.4.1 Jenis Data 

Jenis data yang digunakan pada saat pelaksanaan praktek kerja nyata yaitu 

dengan data kualitatif. Data kualitatif merupakan data yang mencakup hampir 

seluruh data non-numeric, data ini didapat untuk menggambarkan fakta yang ada 

di lapangan. Data pada pelaksanaan praktek kerja nyata didapatkan penulis dari 

hasil pengamatan pada saat berlangsungnya praktek kerja nyata. 

 

3.4.2 Sumber data 

Sumber data yang digunakan dalam pelaksanaan Praktek Kerja Nyata ini 

adalah sebagai berikut: 

a. Data Primer 

Data primer yaitu data yang diperoleh langsung dari Perusahaan PT Bintan 

Resort Cakrawala. Data yang berhasil didapat merupakan data yang berkaitan 

dengan sejarah Perusahaan PT Bintan Resort Cakrawala dan Pelabuan Bandar 

Bentan Telani Ferry Terminal. 

b. Data Sekunder 

Data sekunder merupakan data yang dipergunakan untuk memperkuat data 

primer seperti buku, jurnal serta internet. 

 

3.5 Metode Pengumpulan Data 

3.5.1 Metode Observasi 

Observasi merupakan teknik pengumpulan data dengan cara melakukan 

pengamatan secara langsung di perusahaan yang bersangkutan, yang bertujuan 

untuk mendapatkan data yang benar dan akurat, sehingga mengetahui bagaimana 

tugas operasional di Pelabuhan Bandar Bentan Telani. 

3.5.2 Metode Wawancara 

Metode ini dilakukan untuk mengumpulkan data dengan cara melakukan 

tanya jawab secara langsung dengan pemilik perusahaan, manager, supervisor, 

dan karyawan untuk data yang diperlukan agar lebih jelas. 
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3.5.3 Studi Pustaka 

Merupakan suatu metode pengumpulan data yang diperoleh dari buku yang 

berhubungan dengan topik yang akan dibahas dan disesuaikan dengan 

pengamatan dengan cara membandingkan dan menyesuaikan antara teori dengan 

praktek atau dapat juga dilakukan dengan pengumpulan data yang dapat 

diperoleh dari sumber-sumber buku yang ada. 

 

3.5.4 Dokumentasi 

Dokumentasi yang digunakan peneliti disini berupa foto, gambar, serta 

data-data mengenai PT Bintan Resort Cakrawala dan Pelabuhan Bandar Bentan 

Telani   
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BAB 5. PENUTUP 

 

5.1 Kesimpulan 

Dari hasil Praktek Kerja Nyata yang telah dilaksanakan oleh penulis di 

Pelabuhan Bandar Bentan Telani PT Bintan Resort Cakrawala pada divisi 

ticketing dapat disimpulkan sebagai berikut: 

a. Divisi ticketing merupakan divisi yang banyak melakukan transaksi, yang 

erat kaitannya dengan mekanisme pemesanan tiket, pembelian tiket, 

pembayaran tiket, dan pendistribusian seluruh tiket kegiatan yang ada di 

Bandar Bentan Telani Ferry Terminal PT Bintan Resort Cakrawala.Staf 

ticketing mempunyai Standar Operasional Prosedur (SOP) pelayanan dalam 

melayani pelanggan diantaranya yaitu memberikan salam pembuka kepada 

pelanggan, menanyakan apa yang dibutuhkan pelanggan, mendengarkan dan 

memahami keinginan pelanggan, melayani pelanggan dengan cepat, tepat, 

dan ramah, menempatkan kepentingan pelanggan pada nomer urut pertama. 

b. Dalam pembelian tiket ferry di Pelabuhan Bandar Bentan Telani PT Bintan 

Resort Cakrawala terdapat proses pembelian yaitu,  

1. Penumpang datang menuju pintu keberangkatan / departure,  

2. Penumpang menuju ticketing counter untuk membeli tiket dan issue 

boarding pass,  

3. Penumpang melakukan pembayaran tiket,  

4. Penumpang menerima boarding pass,  

5. Penumpang menuju gate counter untuk scan boarding pass. 

c. Dalam pelaksanaan praktek kerja nyata penulis bertugas pada divisi tiketing 

yaitu, penulis melayani calon penumpang, penulis melakukan pendataan atau 

mencatat nama-nama calon penumpang kelas bisnis atau  kelas ekonomi, 

penulis dapat mengganti jadwal keberangkatan calon penumpang, 

menerbitkan boarding pass dari beberapa hotel dan penulis membawa berkas 

yang harus diserahkan kepada kapten kapal untuk kemudian dikirim ke 

Singapura. 
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5.2 Saran 

Setelah melakukan Praktek Kerja Nyata di Pelabuhan Bandar Bentan Telani 

PT Bintan Resort Cakrawala,  penulis ingin memberikan beberapa saran dan 

beberapa masukan diantaranya yaitu: 

Menambahkan fasilitas kotak saran di setiap counter pelayanan seperti 

counter ticketing, bagasi, dan BEL, agar pelanggan dapat menyampaikan 

keluhan, kritik, dan saran agar perusahaan dapat mengevaluasi kinerjanya 

menjadi lebih baik. 
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LAMPIRAN 

Lampiran 1. Surat Tugas Praktek Kerja Nyata   
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Lampiran 2. Nilai Hasil Praktek Kerja Nyata 
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Lampiran 3. Surat Penerimaan Praktek Kerja Nyata 
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Lampiran 4.  Pelabuhan Bandar Bentan Telani  
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Lampiran 5. Pintu utama keberangkatan pelabuhan Bandar Bentan Telani 
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Lampiran 6. Pelabuhan Bandar Bentan Telani 
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Lampiran 7. Kunjungan Kemenparekraf di Pelabuhan Bandar Bentan Telani guna 

meninjau kesiapan new normal 
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Lampiran 8. Penumpang melakukan stamp paspor di counter imigrasi 
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Lampiran 9. Penumpang melakukan scan boarding pass di gate counter 
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Lampiran 10. Salah satu ferry yang beroperasi di Pelabuhan Bandar Bentan Telani 
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Lampiran 11. Potret penumpang menuju pintu keluar pada saat kedatangan 
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Lampiran 12. Loby Pelabuhan Bandar Bentan Telani 
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Lampiran 13. Kebersamaan penulis dengan HRD dan Mentor Pembimbing di 

Wisma Bintan Resort Cakrawala selama magang 
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Lampiran 14. Penulis membantu petugas melakukan cek suhu penumpang 

sebelum memasuki ruang tunggu keberangkatan 
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Lampiran 15. Penyerahan buah tangan bentuk apresiasi kinerja oleh duty manager 

di Wisma Bintan Resort Cakrawala 
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Lampiran 16. Contoh voucher emerald class 

 

 

Lampiran 16. Contoh voucher emerald class 
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