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BAB I

PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Perkembangan dunia usaha vang pesat dewasa int menycebabkan bidang pemasaran (
marketing) perlu mendapatkan perhatian yang serius. Oleh karena itu, perusahaan yang
termasuk dalam kategori perusahaan besar, aspek pemasaran merupakan salah satu fungs
vang penting dalam mencapai tujuan akhir dan suatu perusahaan. Pada situasi sekarang ini
sefiap perusahaan bebas memproduksi barang dan jasa sesuai dengan kebutuhan dan
keinginan konsumen.

Dalam hal memasarkan suatu produk, manajer pemasaran harus mampu
menganalisa peluang dan ketepatan waktu yang ada di pasaran. Untuk itu perusahaan harus
mampu memberikan suatu pelayanan yang baik kepada konsumen, sehingga dengan
pelayanan yang baik, maka perusahaan akan mampu mencapai target penjualan yang
maksimal. Seperti kita ketahui bersama bahwa persaingan dunia usaha dewasa ini sudah
cukup pesat dimana perusahaan seperti PT. ‘Sumber Maspu! Makassar memiitki sekian
banyak saingan yang juga bergerak dalam bidang penjualan tiket. Untuk itu, setiap
perusahaan harus memiliki keunggulan tertentu agar perusahaan tersebut mampu mencapai
apa yang menjadi tujuan utamanya yaitu mengeluarkan biaya yang seminimal mungkin
untuk bisa mendapatkan profit yang maksimal.

Secara scpintas akan melampirkap gambaran tentang data penjualan tiket pada

PT.Sumber Maspul Makassar selama S tahun terakhir.
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1.2. Rumusan Masalah
Berdasarkan latar belakang yang telah dikemukakan, maka masalah pokok dalam

penelitian ini adalah :
“Sistem pelayanan jasa penjualan tiket bagaimanakah yang dapat dilakukan oleh
perusahaan agar target penjualan tercapai.”
1.3. Tujuan Penelitian
Adapun tujuan penelelitian adalah :
[. Untuk mengetahui sistem penjualan tiket yang dilakukan oleh perusahaan.
2. Untuk mengetahui efektifitas sistem pelayanan jasa penjualan tiket terhadap pencapaian
target penjualan tiket perusahaan.
1.4. Manfaat Penelitian
Penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat sebagai :
I. Sebagai bahan masukan bagi pihak pimpinan dalam upaya pengelolaan sistem
pelayanan jasa penjualan tiket agar target penjualan dapat tercapai .
2. Sebagai bahan referensi bagi fihak-fihak yang membutuhkan khususnya bagi fihak yang

bertalian dengan judul ini.



BAB I

TINJAUAN PUSTAKA

2.1 Keranagka Teori
2.1.1. Pengertian pemasaran

Pemasaran merupakan salah satu kegiatan pokok yang dilaksanakan para
pengusaha dalam mengembangkan usahanya dan  untuk kelangsungan  hidop
perusahaannya, dengan tujuan akhir untuk memperoleh iaba.

Oleh sebab itu, tindakan pemasaran merupakan hal penting yang harus benar-benar
diperhatikan dalam suatu perusahaan seperti yang dikemukakan oleh William (1995: 1)
bahwa -

“Pemasaran  adalah proses perencanaan dan pelaksanaan rancangan,
penetapan harga, prosi, dan distribusi gagasan, barang dan jasa untuk
menciptakan pertukaran, sasaran-sasaran individu dan organisast. -

Jadi kegiatan pemasaran adalah merupakan satu kesatuan sistim dari tindakan-
tindakan yang seyogyanya harus berorientasi pada konsumen dan pasar. Pemasaran
merupakan keterpaduan dari beberapa kegiatan antara lain ‘perencanan, penentuan harga,
promosi, dar distribusi sehingga membentuk suatu sistim yang saling berhubungan antara
satu dengan yang lainnya. Ataupun ketertiban antara kegiatan-kegiatan yang bertujuan
merencanakan tindakan, yang diharapkan dapat memberikan kepuasan antara produsen dan
konsumen.

Setiap perusahaan senantiasa berusalha agar sedapat mungkin dengan melalm

produknya dapat mencapai tujuan ataupun sasaran yang ingin dicapai sesuai dengan



rencana yang telah di tetapkan. Produk yang dihasilkan diharapkan dapat dijual kepada
konsumen sebagai pemakai terakhir, dengan mempertimbangkan tingkat harga yang dapat
memberi kcuntungan',_bagi perusahaan baik pada masa sckarang maupun masa yang akan
datang yang dengan sendirinya dapat menjamin kelangsungn hidup perusahaan dan
menjaga kestabilan kegiatan operasional sehari-hari prusahaan.

Berhasil tidaknya suatu produk dipasarkan sangat ditentukan oleh keberhasilan
usaha-usaha di bidang pemasaran, keberhasilan inipun dapat ditentukan oleh ketepatan
produk yang dapat memenuhi selera konsumen, yang difentukan oleh perusahaan lewat
riset atau penclitian sebelum produk dipasarkan. Dalam usaha untuk mencapai tujuan yang
telah ditetapkan lewat riset atau penelitian tersebut, maka usaha-usaha pemasaran ke
konsumen yang ingin dituju sebagai pasarnya. Perusahaan bérpedoman pada barang dan
Jjasa vang ditawarkan kepada konsumen.

Pengertian lain tentang pemasaran dikemukakan oleh Philip Kotler (1997 : 3,
sebagai berikut :

“Pemasaran adalah sebuah proses sosial dan ,manajeial yang dengannya

individu- individu dan kelompok-kelompok memperoleh apa yang mereka

butthkan dan mereka inginkan denngan mencitakan dan saling

mempertukarkan produk-produk dan nilai satu sama lain.”

Dengan adanya proses pertukaran, maka berbagai jenis kelompok manusia baik
- sceara sosial, individu maupun kcl_ompok masyarakat, dapat memenuhi kebutuhannya,
dilain pihak si penjual berusaha untuk mendapatkan laba dengan cara melakukan

pertukaran yang saling menguntungkan didalam upaya untuk mencapai kepuasan.




Defenisi [ain tentang pemasaran yang dikemukakan Paul D.Converse (1992 - 2)
" sebagai bertkut :

“Pemasaran adalah mencakup kegiatan yang mempunyai hubungan
dengan tindakan pada proses pemasaran dengan memindahkan barang-

barang ketangan konsumen”™

Dari pengertian diatas, dapat dikatakan bahwa pemasaran merupakan suatu usaha
untuk meningkatkan pembelian dan pénjualan barang sekaligus berhubungan dengan aus
barang dan aktifitas-aktifitas komersial yang berhubungan pula dengan peralihan hak milik
produsen sebagai penghasil barang dan jasa ke konsumen sebagai pemakai barang dan jasa
lewat sarana kegiatan penjualan dan pembelian barang.

Pengertian lain tentang pemasaran yang dikemukakan oleh Raybun (1992 : 2)
bahwa :

"Pemasaran adalah usaha yang mempengaruhi pemindahan pemilikan

barang dan jasa dan termasuk distribusinya.”

Dari pengertian diatas menekankan bahwa pemasaran merupakan suatu proses
manajerial, dengan melalui apa produk-produk itu dapat disesuaikan dengan pasar dan apa
yang mempengaruhi schingga terjadi pengalihan hak milik.

2.1.2. Strategi Pemasaran

Pemasaran adalah merupakan masalah yang banyak dibicarakan, masalah
pemasaran apabila diperhatikan secara seksama memang cukup kompleks. Untuk 1tu
tindakan yang tepat yang harus diambil agar dalam pemasaran yang dilakukan tidak

dijumpai hai-hal yang dapat merugikan perusahaan.




Masalah-masalah pemasaran adalah mencakup aktivitas yang dilakukan c;!-eh orang
‘atau badan badan yang untuk memindahkan barang dari produsen ke konsumen.
Karenanya strategi T pemasaran perlu dalam mendukung kegiatan tersebut secara
keseluruhan.

Di dalam strategi, tujuan-tujuan perusahaan dapat ditetapkan secara garis besar,
sedangkan dalam kebijaksanaan disusun secara terperinci tentang apa saja yang harus
dilakukan, untuk itu dalam penyusunan suatu strategi perlu ditunjang dengan politik atau
kebijaksanaan dalam pencapaian tujuan perusahaan Terdapat berbagai macam definisi
strategi dari segi perusahaan. Berikut ini kutipan definisi strategi dari sudut pandang
perusahaan yang dikemukakan oleh Sofjan Assauri (1990 : 154 ) sebagai berikut :

“Strategi pemasaran pada dasarnya adalah rencana menyeluruh, terpadu
dan menyatu di bidang pemasaran, yang memberikan panduan tentang
kegiatan yang akan dijalankan untuk dapat tercapainya tujuan pemasaran
suatu perusahaan.”

Sedangkan William F.Glueck (1994 : 9 ) mengemukakan sebagai berikut :

“Srategi adalah rencana disatukan, luas dan terintegrasi yang menghubungkan

keunggulan strategi perusahaan dengan tantangan lingkungan yang

direncanakan untuk memastikan bahwa tujuan utama dan perusahaan itu
dapat dicapai melalui pelaksanaan yang tepat oleh organisasi”

Dari defenisi tentang strategi dari perusahaan diatas, maka dapat diambil beberapa
Kesimpulan sebagai berikut :

[ Srategi pemasaran adalah satu kesatuan rencana perusahaan di bidang pemasaran yang

komprehensif dan terpadu yang diperlukan untuk mencapai tujuan perusahaan.



2. Ada berbagai macam cara atau alternatif strategi yang perlu dipertimbangkan dan harus
diptlth untuk pencapaian tujuan perusahaag

3. Untuk dapat menyusun strategi yang cocok bagi perusahaan maka perlu didasarkan pada
keadaan Iingkungaﬁ. perusahaan, karena lingkungan dapat mencerminkan kekuatan dan
kelemahan scerta pel uang\(‘fun tantangan yang dihadapi oleh perusahaan.

4. Dalam memilih strategi yang akan diterapkan, perlu diimplementasikan oleh perusahaan
kemudian diadakan evaluasi terhadap strategi tersebut.

Dengan demikian dapat dikatakan bahwa strategi pemasaran adalah serangkaian
tujuan dan sasaran, kebijakan dan aturan yang memberi arah kegiatan pemasaran pada
suatu perusahaan dari waktu kewaktu, terutama dimana perusahaan menghadapi
lingkungan dan keadaan yang selalu berubah.

Menurut Supriono (1990 : 9-10) manfaat dan arti penting strategi antara [ain :

1. Strategi merupakan cara untuk mengantisifasi masalah-masalah dan kesempatan-
kesempatan maa depan pada kondisi perusahaan yang berubah dengan cepat

2. Dalam hal ini strategi banyak dipraktekan dalam indusiri karena membuat tugas pada
exsekutif puncak menjadi lebih mudah dan beresiko

3. Strategi adalah kecamatan yang bermanfaat untuk memonitor apa yang dikerjakan dan
terjadi didalam perusahaan, dapat memberikan sumbangan terhadap kesuksesan
perusahaan atau mengarah pada kegagalan. '

4. Strategi dapat memperjelas tujuan dan arah perusahaan dimasa depan dengan jelas
kepada semua kariawan. Dengan tujuan dag arah masa depan yang jelas, bermanfaat

untuk semua kariawan untuk




b,

Mengetahui apa yang dtharapkan para kariawan dan kemana arah tujuan
perusahaan.

Dapat mengurangt konflik yang timbul karena yang efektif mengarahkan kariawan
untuk mcngikutiﬁ_ya.

Memberikan semangat atau doronfgan pada manajemen dalam "mencapal' tujuan.
Menjamin adanya dasar pengendalian manajemen dan evaluasi.

Menjamin para eksekutif puncak mempunyai kesatuan opini atas masalah strategi

dan tindakan-tindakan.

5. Membernikan informasi kepada manajemen puncak didalam meurumuskan tujuan akhir

dari perusahaan dengan memperhatikan etika masyarakat dan lingkunagn.

6. Hasil penelitian menunjukkan bahwa strategi dapat membantu praktek-praktek manajer.

7. Perusahaan vang menyusun strategi umumnya lehih efektif dibandingkan perusahaar:

yang tidak menyusun strateg:. .

Walaupun strategi mempunyai arti yang sangat penting dan manfaat yang cukup

banyak bagi perusahaan seperti yang telah diuraiakn diatas, tetapi strategi juga mempunyai

keterbatasan-keterbatasan yang harus diperhatikan oleh para penyusun strategi, sehingga

keterbatasan-keterbatasan strategi dapat dikurangi serendah mungkin. Adapun keterbatasan

strateg1 dapat dilihat sebagai berikut :

1.

Strategi didasarksn atas prediksi, tetapi untuk memprediksi keadaan masa depan
secara mendetail ini sangat sulit karena masa depan sangat kompleks dan keadaan

sering berubah-ubah, sehingga diperlukan teknik peramalan yang lebih akurat dalam

memprediksi apa yang akan terjadi dimasa yang akan datang,

e
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2. Dedikasi yang berlebihan terhadap strategi dapat menyebabkan hilangnya

kesempatan yang ada.

‘l.p.i

Strategi yang disusun harus merupakan satu kesatuan yang komprehensip dan
terpadu.

4. Untuk menyusun pola-pola tujuan, kebijakan dan implementasinya secara bijaksana
agak sulit, sehingga diperlukan pertimbangan-pertimbangan manajemen, dengan
kata lain bahwa pertimbangan manajemen masih diperlukan dalam menyusun
strategi.

Disamping pengaruh dan pentingnya strategi pemasaran dalam pencapaian tujuan
perusahaan seperti dikemukakan diatas, maka dalam prakteknya terdapat beberapa
kebijaksanaan maupun strategi pasar yaang berkenaan dengan perspektif pasar yang
dilayani seperti yang dikemukakan olch Fandy Ijiptono (2000 : 80 ) mengenai strateg;
pasar sebagat berikut :

1. Strateg1 Cakupan Pasar

Kelompok strategt ini berkaitan dengan lingkup atau cakupan pasar yang dilayani.
Ada tiga jenis strategi yaang termasuk dalam strategi cakupan pasar yaitu strateg) pasar.
tunggal, strategi multi pasar dan strategi pasar keseluruhan.

2. Strategi Geografis Pasar

Kelompok strategi ini didasarkan pada aspek strategi pasar. Strategi pasar ini dapat

menjadi empat macam yaitu : strategi lokal, strategi pasar regional, strategi pasar nasional,

ddan straategi pasar internasional.




3. Strategi Komitmen Pasar

Kelompok ini berkaitan dengan tingkat keterlibatan suatu perusahaan dalam
mencari pasar tertentu. Hal ini dilandasi oleh pandangan bahwa tidak semua pelanggan
sama pentingnya bagi pgrusahaan.

4. Dilution Strategi

Strategi ini menjadi pilihan strategi manakala suatu perusahaan memandang bahwa
manfaat keseluruhan yang diperolehnya dari suatu pasar jauh lebih kecil daripada manfaat
yang diperoleh dari pasar lainnya. Dengan kata lain, suatu pasar dianggap kalah menarik
dan menguntungkan dibanding pasar lainnya.

5. Strategi memasuki pasar.

Pengertian memasuki pasar disini adalah timing dalam memasuki pasar. Dlam
beberapa kaus, persoalan kapan masuk kepasar sangat menentukan kesuksesan atau
kegagalan pemasaran, dl'mana. keterlambatan berarti kegagalan. Secara garis besar, ada tiga
pilihan strategi memasuki pasar, yaiotu : menjadi yang pertama dipasar, bergabung dengan
para pendatang awal, atau menjadi pengekor.

2.1.3. Sistem Pemasaran Jasa.

Pada saat ini Struktur ekonomi semakin cepat menuju struktur ekonomi jasa, di
mana hal ini dikarenakan semakin dewasanya ekonomi suatu Negara dan naiknya tingkat
hidup. Sehingga, setiap pemasar harus tahu lebih banyak mengenai manajemen pemasaran
jasa.

Pemasaran bukan hanya saja mencakup haisil-hasil produksi berup benda saja,

tetapi juga mencakup bidang jasa (services). Dalam beberapa hal marketing juga berbeda,
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karena biasanya sifat dari jasa atau service itu bukanlah kebendaan dan sering kali tidak
dapat dipindahkan dari orang yang menghasiikan atau memberikan jasa tersebut.
Definisi jasa menurut Philip Kotler (191 : 11) yaitu :
“Jasa adalah setiap kegiatan atau manfaat yang ditawarkan suatu pihak pada pihak
fain dan pada dasarnya tidak bisa diraba, serta tidak menghasilkan pemsikan
apapun. Proses produksinya dikaitkan atau mungkin tidak dikaitkan pada produk
tisik ™.
William J. Stanton mendefinisikan Jasa (1986 : 220) sebagai berikut :
“Jasa adaiah kegiatan yang didefinisikan secara tersendiri, yang pada hakekatnya
bersifat tak teraba (intungible) yng merupakan pemenuhan kebutuhan dan tak harus
tertkat pada penjualan produk atau jasa lain. Untuk menghasilkan mungkin perlu
atau mungkin juga tidak diperlukan penggunaan benda nyata (tangible) akan tetapi
sekalipun penggunaan benda itu perlu, namun tidak terdapat pcmindahan hak milik
atas benda tersebut™.

Dari definisi-definisi diatas, maka terdapat karakteristik yang dimiliki oleh suatu
fasa, yaitu tidak berwujud, tudak dapat dipisah-pisahkan, berubah —ubah dan tidak tahan
fama.

1. Klasifikasi Jasa

Menurut  Philip Kotler, pada hakekatnya bukan suatu yang mudah untuk
menyamaratakan pemasaran jasa karena industri jasa itu sendiri sangat beragam.

Ada beberapa cara dalam mengelompokkan jasa, yaity
a. Jasa yang berpangkal pada manusia dan jasa yang berpangkal pada peralatan.

Dalam jenis jasa yang berpangkal pada manusia, dapat dibedakan antara jasa yang
melibatkan para propesional (misalnya;jasa akuntan public, pengacara dan'dokter), para

tenaga terlatih dan tenaga tidak terlatih (tukang kebun). Dafam industri jasa yang

berpangkal pada peralatan, biasa dibedakan antara jasa yang melibatkan peralatan otomatis
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(bioskop,atm) dan peralatan yang ditangani oleh tenaga kerja yang relative kurang terlatih
dan peralatan yang ditaangam oleh tenaga terlatih (computer). Terkadang peralatan
berfungsi menmingkatkan nilai jasa (mislny : stero ampifier) dan kadang-kadang kehadiran
peralatan tersebut mengurangi jumiah tenaga kerja yang digunakan (misalnya © mesin cuci,
mail otomatis)
b.Perlu tidaknya kehadiran pelanggan dalam ﬁelaksanaan jasa.

Bila pelanggan dituntut kehadirannya selama jasa diselenggarakan, maka pemberi
harus banyak memberi perhatian pada kebutuhannya..
c. Motivasi Pembeli '

Apakah jasa tertentu memenuhi kebutuhan perorangan atau kebutuhan bisnis? Pada
umumnya pemben jasa mengembangkan Pprogram pemasaran yang berlainan bagi pasar
perorangan dengan pasar bisnis.

d. Motivasi pemberi jasa (swasta dan milik pemerintah)

2. Sifat-sifat khusus jasa.
Sifat khusus dan pemasaran jasa menurut DR. Buchari Alam, adalah:
1. Menyesuaikan dengan selera I_konsumen.
2. Keberhasilan pemasaran jasa dipengaruhi oleh pendapatan penduduk.
3. Mutu jasa dipengaruhi oleh benda terwujud. |
4. Saluran distribusi dalam pemasaran jasa tidak begitu penting.

- Untuk lebih jelasnya, berikt diuraikan lebih detail sifat-sifat tersebut, yaitu:
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I. Menyesuaikan dengan selera konsumen

Gejala  Auyer's market dimana pembeli berkuasa memperiihatkan suasana
pasaran jasa pada saat ini. Kualitas jasa yang ditawarkan tidak dapat dipisahkan dari mutu
penyediaan jasa. dalam istilah Richad Chase disebut Aigh contect. Pada usaha Jasa yang
memakai banyak temaga orang, harus diberikan perhatian khusus terhadap mutu
penampilan tersebut.* Dalam hal industri jasa yang high contect, perusahaan harus
memperhatikan hal-hal yang bersitat internal, eksternal, yaitu dengan cara melihat tenaga
kerja dan pekerjaan tenaga kerja yang terbaik dan mereka harus bekena sebaik mungkin.

Untuk memuaskan selera konsumen, para kariawan harus menawarkan jasa yang
lebih baik mutunya, pekerjaan lebih memuakan, tingkat kemampuan lebih tinggi, dan
pelayanan lebih efektif, inilah yang disebut dengan internal markefing, yaitu penerapan
prinsip marketing terhadap kariawan dalam perusahaan, harus memandang kariawan
sebagal langganan, memandang pekerjaan mereka sebagai produk, sehingga produk
 tersebut dirancang sebaik mungkin,
2. Keberhasilan pemasaran jasa produk itu harus dirancang sebaik mungkin

Kenyataan makin majunya suatu negara, makin banyak permintaan akan Jjasa. Hal
i sehubungan dengan hirarki kebutuhan manusia yang mula-mula hanya pemenuhan
kebutuhan (isik, seperti makanan, minuman, pakaian, kemudian berlanjut pada kebutuhan
yang lebth abstrak yaitu kebutuhan akan jasa.
.3. Mutu jasa dipengaruhi ofch benda terwujud.

Telah dikemukakan bahwa jasa diproduksi bersamaan dengan waktu konsumsi, jadi

ada jasa yang dapat dipisahkan.
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4. Mutu jasa dipengaruhi oleh benda terwujud .

Jasa sifatnya tidak terwujud, oleh karena itu konsumen akan memperhatikan
kwalitas jasa yang ditawarkan. Tugas viama pengusaha jasa adalah mengelola benda
berwujud tertsebut agar memberikan jasa yang memuaskan, sehingga konsumen diben
bukti yang meyakinkan bahwa jasa yang ditawarkan adalah nomor satu,

5. Pentingnya Pemasaran Jasa.

Pada saat dimana persaingan makin mengetat, biaya-biaya meningkat, produktifitas
turun serta diikuti dengan penurunan pelayanan mutu jasa, makin banyak perusahaan yang
menaruh  perhatian pada  masalah  pemasaran. Maka diperlukan pengetahuan dan
keterampilan yang lebih rumit lagi. Usaha jasa pada hakekatnya sangat padat karia.

Dalam hat penmpkatan produktifitas jasa, werdapat lima cara pendekatan yaitu:

I. Bekerja lebih giat atau lebih cekatan pada tingkat pendapatan yang sama

2. Meningkatkan jumlah pelayanan dengan meiepaskan sedikit kwalitas pelayanan.

3. Menambah peralatan untuk meningkatkan kemampuan pelayanan.

4. Mengurang atau membuat suatu kebutuhan akan Jasa tertentu menjadi usaha dengan

jalan menemukan produk yang berwujud baru,

3. Mendesam jasa vang febih etekut..
3. Karakteristik Jasa

Karakteristik dari jasa ini dapat memberikan pertimbangan pelaksanaan styrategi

pemasaran dalam perusahaan untuk membedakan dari pemasaran produk pada umumnya.
Karakterrisuk jasa ini dibagi dalam beberapa bagian ( Philip Kotler:1988:224.225 )

1. Maya atau tidak terwujud
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2. Tidak dapat dipisah-pisahkan
3. Berubah-ubah
1). Maya atau tidak terwujud.

Oleh karena jasa tidak terwujud, karena tidak bisa diithat, dirasa, didengar,
dicium, sebelum pelanggan membelinya. Ciri-ciri agak ada memberikan bagi
pemasaran, dan bebannya harus ditanggung oleh program promost penjualan.
‘Tenaga penjualan dan deparemen periklanan harus memusatkan perhatian pada
mantfaat yang diperoleh dari jasa, bukannya menonjolkan pemilik jasa, agar
kepentingan konsumen dapat ditingkatkan.

2). Tidak dapat dipisah-pisahkan

Jasa kerap kali tidak dapat dipisah-pisahkan dari pribadi penjual. Tambahan
pula, jasa tertentu harus menciptakan dan menggunakan habis pada saat yang
bersamaan. Suatu bentuk jasa tidak dapat dipisah-pisahkan dari sumbernya.
apakah itu merupakan orang atau mesin. Ditinjau dari sudut pemasaran, citra
tak terpisahkan ini kerap kali berarti bahwa jasa penjualan langsung merupakan
satu-satunya saluran distribusi, serta bahwa jasa penjualan tidak dapat dijual

satu orang tenaga pemasaran hanya dapat melayani konsumen dalam junmlah

yang terbatas. Tetapi jasa dapat juga oleh perwakilan, penjual-pencipta jasa
yang mewakili dan membantu mempromosikan jasa yang akan dijual

perusahaan-perusahaan jasa.

Ada beberapa strategi yang digunakan yaitu:




Pertama, Pemberi jasa lebih cepat.
Kedua, Pemberi jasa dapat bekerja lebih cepat.
Ketiga, Pemberi jasa melatih para pembeli jasa dengan lebih banyak lagi untuk
memberi kepuasan costumer.
3. Berubah-ubah

Bidang jasa sesungguhnya sangat mudah berubag-ubah, karena jasa in
Sangal tergantung pada siapa yang menyajikannya, kapan, dan dimana
disajikan, bahkan penjual individu tidak mungkin standarisasi dari output.

Dalam hal pengendalian kualitas, perusahaan-perusahaan dapat mengambi'
dua langkah pokok berikut ini :

Pertama, seleksi dan melatih kariawan tampil dan handai dalam hal-hal
tertentu, serta memiliki sikap ramah dan santun.

Kedua, adalah selalu mengikuti perkembangan tingkat-tingkat kepuasan
konsumen meaui sistem saran. dan keluhan, survei pasar dan selalu
membandingkan jasa yang dihasilkan perusahaan lain. Sehingga pelayanan
buruk akan dapat dihindari serta memperbaikinya demi peningkatan mutu yang
lebih baik. Dengan kata lain sejak awal pimpinan harus siap memberikan
perhatian penuh bagi terjaminnya kualitas secara konsisten serta melaksanakan
pengawasan kwalitas secara tepat.

4. Pentingnya Pemasaran Jasa
Pada saat dimana persaingan makin ketat, biaya-biaya meningkat, produktifitas

turun serta diikuti dengan penurunan pelayanan mutu Jasa, makin banyak perusahaan yang




- menaruh perhatian pada masalah pemasaran. Maka diperiukan pengetahuan dar
keteramptlan yang lebih rumit lagi. Usaha jasa pada hakekatnya sangat padat karia,
terutama dibeberapa Negara biaya-biaya tenaga kerja melonjak sangat tinggi. Inilah yang
menyebabkan usaha jasa harus bejuang lebih keras untuk selalu meningkatkan
produktifitasnya.

Dalam hal penigkatan produktifitas jasa, terdapat lima cara pendekatan yaitu:

1. Bekera lebih giat atau lebih cekatan pada tingkat pendapatan yang sama.
2. Meningkatkan jumlah pelayanan dengan melepaskan sedikit kualitas pelayanan.
3. Menambah peralatan untuk meningkatkan kemampuan _pelz.iyanan‘
4. Mengurangi atau atau membuat suatu kebutuhan akan jasa tertentu menjadi usaha.
5. Mendesain jasa yang lebih efektif.

2.1.4. Efektifitas Sistem Pelayanan

a. Pengerﬁan Efektifitas

Efktifitas merupakan atribut yang diinginkan dalam setiap organisasi. Pada
kesempatan ini, maka efektifitas dipandang dari pencapaian sasaran atau tujuan yang telah
dirancang sebelumnya.

Namun dari sudut pandang kepemimpinan, pengertian efektifitas tersebut sangatiah
abstrak. Artinya definisi yang demikian tidak banyak membantu para pimpinan organiéasi
untuk dapat menilai kualitas prestasi kerja mereka. Seringkali dikatakan bahwa batu uji
vang baik untuk suatu manajemen adalah kemampuan mengorganisir dan memanfaatkan
sumber daya yang tersedia dalam pencapaian tujuan yang diinginkan dan memelihara suatu

tingkat organisasi yang efektif’




Pengertian efektifitas sebenarnya bersifat abstrak. Namun untuk menjadi kanrit
dan dapat diukur apabita mampu untuk mengidentifikasikan segi-segi vang paling
menonjo! atau berhubungan dengan konsep efektifitas.

Dalam pembahasan ini, penulis akan mengemukakan beberapa pengertian tentang
efektifitas secara umum agar dapat lebih memahami makna dari efektifitas.

Menurut The Liang Gie (1995 : 147 ) berpendapat bahwa :

“Efektifitas adalah suatu keadsan yang mengandung pengertian mengenai

terjadinya sesuatu efek yang dikehendaki. Kalau seseorang melakukan perbuatan

dengan maksud tertentu yang memnag dikehendaki, maka orang itu dikatakan
efektif apabila menimbulkan akibat atau mempunyai maksud sebagaimana yang
dikehendaki”.

Sedangkan menurut S. P Siagian ( 1998 : 135 ) berpendapat bahwa :

- “Efektifitas ditinjau dari sudut pencapaian tujuan dimana keberhasilan suatu
orgamisasi harus mempertimbangkan bukan saja sasaran organisasi tetapi juga
ckanisme mempertahankan diri dalam mengejar sasarannya. Dengan kata lain,
penilaian etektifitas harus berkaitan dengan masalah sarana maupun tujuan-tujuan
organisasi’”.

Dari kedua pendapat yang dikemukakan oleh para ahli tersebut diatas, maka penulis
dapat menyimpulkan bahwa yang menjadi penekanan daripengertian efektifitas ini berada
pada pencapaian tujuan tanpa mengingat dan mempedulikan pengeluaran dan pengorbanan
yang harus terjadi. Ini berarti sesuatu dapat dikatakan efktif apabila tujuan atau sasaran
yang dikehendaki dapat tercapai sesuai dengan rencana semula dan menimbuikan dampak
terhadap apa yang diinginkan atau diharapkan.

Hal tersebut menjadi ukuran untuk menentukan efektif tidaknya tujuan dan sasaran

yang telah ditentukan, dengan kata lain untuk mengukur tingkat efektifitas adaiah dengan




membandingkan antara rencana yang telah ditentukan dengan hasil yang telah dicapai.
Maka usaha atau hasil pekerjaantersebut itufah yang dikatakan efektif dan sebaliknya.
b. Pegertian sistem 'L

Menurut Mulyadi (1997, hal. 6 ) memberikan definist sistem sebagai berikut :

“Sistem adalah suatu jaringan produser yang dibuat menurut pola yang terpadu

untuk melaksanakan kegratan pokok perusahaan™

Pendekatan sistem yang merupakan kumpulan dani elemen, komponen=komponen
atau subsistem yang paling berinteraksi untuk mencapai tujuan merupakan definisi yang
febih jelas. Definisi ini lebih banyak diterima kama kenyataannya suau sistem terdiri dap
beberapa subsistem. Sistem dilihat sebagai suatu konsepyng menyelurah, bukan pada
subsistematsusatu subéiiStem. Sistem konsep ini mendorong adanya integrasi, kombinasi
- dari beberapa subsistem. Dengan berintegrasi subsistem akan mengifisienkan proses denga
mengurang! pengulangan (duplikat) data yang tidak perlu, penyimpanan dan proses-proses
lainnya.
¢. Pengertian Pelayanan

Pelayanan terhadap usaha adalah mampu mendapatkan keuntungan dengan
memberikan kepuasan kepada para konsumen yang datang. Setiap karyawan yang bekerja
“harus memahami pentingnya pelayanan terhadap konsumen karena apabila konsumen tidak
puas dengan pelayanan yang diberikan maka otomatis konsumen tersebut akan mencari
tempat lain yang dapat memberikan pelayanan yang lebih baik dan memuaskan. Untuk

lebih jelasnya penulis kemukakan definisi pelayanan menurut © murdick, Render, russel

(1990 : 4) adalah sebagai berkut :




'

- “Pelayanan itu dapat membentuk pelayanan barang danpelayanan jasa yang pada
umumnya dikonsumsi secara bersama-sama”.

- “Pelayanan sebagai suatu aktivitas yang ekonomi yang memproduksi atau
menghasilkan waktu, tempat, bentuk daﬁ kebutuhan atau keperluan psikologis”.

- Pelayanan sebagar suatu yang memiliki sifat kebalikan dari barang yang arrtinya
barang dapat dimiliki dan dilthat serta dipergunakan akan tetapi pelayanan adalah
sesuatu yang tidak nampak dan mudah hilang”.

“2.15. Target Penjualan

Penjualan merupakan hal pokok bagi kesehatan dan kesejahteraan, tujuan semua
usaha pemasaran adalah menambah penjualan yang menguntungkan dengan menawarkan
pemenuhan kebutuhan dalam jangka panjang.

Penjualan merupakan bagian dari kegiatan dalam pemasaran. Defenisi penjualan
cukup banyak, beberapa ahli ekonomi menyebutnya sebagai seni dan adapula ynmag
menyebutnya sebagai ilmu |

Pengertian penjualan yang dikemukakan oleh Dr. Winardi (1980:17) adalah : “Seni
mempengaruhi atau merangsang orang-orang untuk mengikuti apa yang diinginkan oleh
para wakil bidang penjualan”.

Sedangkan menurut Basu Swastha (1989 : 21) mendefinisikan penjualan sebagai
ilmu dan seni mempengaruhi peribadi yang dilakukan oleh penjual uintuk mengajak orang
lain agar bersedia membeli barang dan jasa yang ditawarkan.

Akan tetapi meskipun berbagai definisi yang dikemukakan oleh para ahli, tetap

masth banyak yang mengatakan bahwa pemasaran dan penjualan adalah sama, meskipun




hal 1tu sangtlah berbeda, berikut ini levitt, sebagaimana yang ddikutip oleh Philip Kotler
(199G : 33) mengatakan bahwa, perbedaan antara konsep penjualan dan pemasaran adalah ;
~ konsep penjualan lebih memusatkan pada kebutuhan penjualan sedangkan konsep
pemasaran memusatkan perhatian pada kebutuhan pembeli.  Konsep penjualan dipenuhi
dengan masalah mengubah penjualan menjadi uang, konsep pemasaran dipenuhi oleh
gagasan untuk memuaskan kebutuhan pembeli dengan memanfaatkan produk yang
berkaitan dengan penciptaan, penyerahan dan akhirnya pemakaian produk itu.

Penjualan adalah merupakan pendekatan umum laimnya yang dipakai oleh banyak
‘perusahaan terhadap pasar. Penjualan berpendapat bahwa para konsumen, jika dibiarkan
sendiri,biasanya tidak akan membeli produk-produk dan organisasi tersebut. Oleh karena

itu, perusahaan harus melakukan kegiatan yang agresif dan usaha promosi yang baik




2.2 Kerangka Pikir

Gambar 2.1. Kerangka Pikir
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2.3 Hipotesis

Dengan mengacu pada masalah pokok daan tujuan penelitian, maka hipotesis yang
diajukan pada penelitian tm adalah:

“Diduga jika perusahaan melakukan sistem pelayanan jasa penjualan tiket yang

efektif maka target penjualan dapat tercapai”.




BAB.III

METODE PENELITIAN

3.1. Daerah Penelitian

Penelitian ini dilakukan di kota Maakassar, dimana PT. Sumber Maspul Makassar
yang terletak dijalan W. Monginsidi No. ‘78 A Makassar dijadikan sebagai objek
penelitian selama kurang lebih dua bulan.
3.2. Metode Pengumpulan Data.

Pada penelitian ini digunakan metode studi kasus dan metode pengumpulan data
melalui penelitian sebagai berikut:

1. Penelitian lapang yaitu pengumpulan data lapang dengan cara melakukan
observasi pada objek pcne[itiaﬂ, dan melakukan wawancara dengan pimpinan
atau staf dan kariawan perusahaan untuk mendapatkan data yang diperlukan.

2. Penelian pustaka yaitu pengumpulan data teoritis dengan cara menelaah
berbagabuku literatur dan bahan pustaka lainnya yang berkaitan dengan masalah
yang dibahas.

3.3. Jenis Idan Sumber Data
Pada penelitian ini digunakan data primer dan data sekunder

1. Data primer adalah data yang bersumber dari hasil observasi dan hasil wawancara
dengan pimpinan, staf dan kariawan perusahaan.

2. Data sekunder adalah data yang bersumber dari dokumentasi dan laporan tertulis

perusahaan yang dibuat secara berkala.




3.4. Metode Analisis
Untuk melakukan pendekatan terhadap hipotesis, maka penulis akan menggunakar.

dua peralatan analisis berupa :
1. Analisis Efektifitas sistem pelayanan Jasa Penjualan Tiket. Yaitu analisis yang
digunakan untuk menganalisa efektifitas jasa penjualan tiket melalui analisa sistem
dan prosedur pelavanan yang tepat sesuai dengan standaf yang dimginkan

perusahaan.

-

Analisis Regress Linear Berganda. Bertuyjuan untuk menganalisis perbandingan
pengaruh sistem pelayanan jasa penjualan tiket menurut perusahaan dan menurut
hasil penclitian terhadap pencapaian target penjualan perusahaan.
Y=a+b,X,+b,X,
Dimana :
Y :Jumiah penjualan 'i'iket
a :Konstanta
b1 : Koefisien peubah sistem pelayanan menurut perusahaan
b2: koefisien peubah sistem pelayanan penjualan tiket menurut hasil
penelitian

X, : Sistem pelayanan penjualan tiket menurut perusahaan

X, : Sistem pelayanan penjualan tiket menurut hasil penelitian




27

3.5. Defenisi Operasional
Adapun konsep operasional yang digunakan untuk mendﬁkung dan memberi arah
dalam penelitian i adalah :
1. Analisis ad;lah kegiatan membuktikan hipotesis pada permasalahan yang
diperoleh dan ditetapkan sebelumnya dengan menggunakan alat hipoteﬁis.
2. Strategi adalah keseluruhan tindakan-tindakan yang ditempuh oleh sebuah

organisasi untuk mencpai sasarannya.

pJ .

Pemasaran adalah tindakan .perpindahan hak milik atas barag dan jasa dari

produsen kepada konsumen dengan tujuan imemperoleh laba.

4. Diversifikasi produk adalah sberapa besar perusahaan dapat meningkatkan
jumlah produksi, mutu produk dan pelayanan kepada konsumen sehingga dapat
memperoleh penjualan yang maksimal.

5. Volume penj ualan} adalah jumiah produksi tiket yang terjual ada tingkat harga
jual dan dinyatakan dal;am rupiah.

6. Harga adalah harga produk tiket yang berlaku pada tingkat konsumen yang
dinyatakan dalam rupiah.

7. Nilai produksi adalah nilai dari jumlah fisik produk tiket yang diperoleh

perusahaan.

8. Keuntungan adalah selisih penerimaan dengan besarnya biaya-biaya dalam proses

produksi yang dikeluarkan perusahaan dan dinyatakan dalam rupiah.




1.

12.

mempengaruhinya.

- Biaya pelayanan pengadaan tiket adalah suatu biaya vang dikeluarkan oleh

perusahaan dalam menyediakan tiket di perusahaan

Biaya pelayanan mengantar tiket adalah biaya yang dikeluarkan perusahaan dalam
memenuhi keinginan konsumen apabila konsumen ingin memesan tiket dan ingin
diantarkan kerumahnya.

Biaya pelayanan penjualan tiket adalah biaya yang dikeluarkan oleh perusahaan

dalam melakukan penjualan tiket dikantor pemasaran.




BAB 1V
HASIL DAN PEMBAHASAN
4.1.  Gambaran Umum Perusahaan
4.1.1. Sejarah Singkat Perusahaan.

PT. Sumber Maspul Tour & Travel Makassar didirikan pada tanggal 15 November
1984 dihadapan nolaris Sitske Limowa, SH dengan akta notaris bernomor 18, berlokasi
dijalan W. Monginsidi No. 78 A Makassar.

Istilah Sumber Maspul berasal dari dua suku kata yakni, Sumber yang berarti asal
dan Maspul yang berarti Massenrempulu, Massenrempulu itu sendiri merupakan nama
salah satu desa atau wilayah yang terletak di kabupaten Enrekang Propinsi Sulawesi
Selatan. Jadi Sumber Maspu! berarti Asal Massenrempulu.

Dalam menjalankan usahanya sebagai agen perjalanan, PT. Sumber Maspul Tour &
Travel Makassar merasa perlu menjalin kerjasama yang baik dengan pihak/per‘ﬁsahaan'
yang lain untuk lebih memudahkan pelaksanaan tugas khususnya' dengan pihak-pihak
yang berkaitan langsung dengan usaha j asﬁ pelayanan wisata.

PT. Sumber Maspul Tour & Travel Makassar menjadi anggota assosiasi yang
menghimpun perusahaan —perusahaan agen perjalanan yaitu ASITA (Assosiation Of The
Indonesian Tour & Travel Agency ) berdasarkan surat rekomendasi No. 030/ ASITA
/XI/1990 tanggal 30 November 1990, maka PT . Sumber Maspul Tour & Travel
dianggkat menjadi agen resmi PT. PELN! berdasarkan Sl-(;" No. 14/SPK/X1/1993 ﬁnggal 1

oktober 1993. Salah satu bentuk kerja sama antara PT.PELNT dan PT. Sumber Maspul

Tour dan Travel Makassar yang berorientasi untuk memberikan pelayanan prima kepada
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konsumen pengguna jasa kapal laut PT.PELNI, maka PT. Sumber Maspu! Travel
Makakassar membuka pelayanan tiket PELNI dengan menggunakan sistim on-line pada
tanggal 19 November 1995. Dimana konsumen pengguna jasa kapal PELNI tidak perlu
melakuk.an antrian panjang di kantor PT. PELNT untuk mendapatkan tiket, melaikan boleh
-menggunakan fasilitas prima dan disediakan pihak PT.Sumber Maspul Tour & Travel tang
mengelola tiket secara on-line,yang berarti bahwa pada saat konsumen membutuhkan tiket,
maka saat itu juga tiket PT. PELNI dapat langsung dicetak di kantor PT Sumber Maspul
Tour & Travel Makassar kemudian diserahkan ketangan konsumen.

Selain melayani tiket kapal laut milik PT PELNI, PT Sumber Maspul juga
melayani tiket kapal lainnya seperti KM. Titian Nusantara dan bahkan sampai kepada
pelayanan tiket pesawat udara seperti; Garuda Indonesia Airlines,Bouraq Airlines,
Mandala Airlines, Pelita Air Service, Kartika Air lines, dan Lion Air Lines.

Mengikuti perkembangan dan peningkatan permintaan akan tiketbaik itu tiket
kapal laut maupun pesawat udara, Pihak PT.Sumber Maspul Tour & Travel Makassar
selaku perusabaan jasa travel agency meningkatkan kinerjanya dengan membuka kantor
agen yang tersebar di pusat-pusat st.rategis kota Makassar dan beberapa daerah kabupaten |
seperti kabupaten Maros. Selain penambahan kantor agen, pihak PT. Sumber Mas.pul Tour |
& Travel Makassar juga melengkapi pasilitas perkantorannya seperti: Telepon disetiap
bagian ruangan, Faximile dan komputer serta penambahan jumlah karyawa'n, yang

tentunya diharapkan mampu melayani kebutuhan konsumen.



4.1.2. Stuktur Organisasi
Untuk membantu dan menjaga lancarnya aktifitas setiap karyawan, maka perl:;
membuat suatu struktur organisasi untuk melihat apakah perusahaan berjalan dengan baik
atau tidak dan untuk memberikan gambaran tugas yang lebih jélas antara pimpinan, stai’
dan karyawannya. Dari struktur ini kita dapat melihat posisi seseorang diperusahaan, bail
itu menyangkut pekerjaannya maupun tanggung jawabnya sabagai karyawan,

Berikut adalah struktur organisasi biro perjalanan PT. Sumber Maspul Tour &

Travel Makassar:




Gambar 4.1 STRUKTUR ORGANISASI BIRO PERJALANAN PT. SUMBER

MASPUL TOUR & TRAVEL MAKASSAR

PIMPINAN

KOMISIONER

l

MARKETING

OPERATIONAL

;

ACCOUNTING

——rr —— e —]

TICKETING / RESERVATION

Sumber : PT. Sumber Maspul 2001
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Berik.ut ini adalah merupakan uraian dan masing-masing bagian struktur organisasi
* pada PT. Sumber Maspul Makassar.

4.1.3. Pembagian Tugas

1. Commisioner '

Commisioner ﬁempakan pemilik sah atas pemilikan saham perusahaan, dimana hak
dan tanggung jawabnya telah diatur di dalam perjanjian yang mana telah diatur Idan
ditentukan sebelumnya dan tidak secara langsung mengikuti segala kegiatan perusahaan
setiap hari.

2. Direktur Utama
Direktur utama mempunyai fungsi sebagai berikut:
a. Sebagar penanggung jawab penuh atas semua kegiatan yang ada di PT. Sumber
Maspul
b. Pemegang kebijakan tertinggi sebagai pimpinan perusahaan pada PT. Sumber
Maspul
3. Direktur Operasional
Direktur operasional membawahi beberapa divisi, yaitu -

a. Divisi administrasi

b. Divisi travel

c. Divisi tour

Direktur operasional mempunyai fungsi sebagai :

a. Mengawasi dan mengkoordinir divist administrasi, travel dan tour.

b. Membuat program paket tour.
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c. Membuka peluang kerjasama dengan PT. PELNI dan perusahaan penerbangan baik
itu nasional maupun internasional.

d. Membuka kerjasama dengan pihak usaha jasa pariwisata.

berikut:
a. Divisi Administrasi

Divisi administrasi berfungsi sebagai :

. Melaksanakan semua pengetikan yang berkaitan dengan bidang kegiatan
yang ada diperusahaan tersebut.

2. Mengatur segala system administrasi yang ada dalam perusahaan.

3. Mengadministrasikan surat-surat dan dokumen lainnya, baik surat masuk
maupun surat-surat keluar dari kepala direktur operasional.

4. Melaksanakan pencatatan atas order dan pembelian tiket secara teratur dan
terperingt.

b. Divisi Travel

Divisi travel berfungsi sebagai :

..Melayani pemesanan tiket pelni dan pesawat

(B

. Melaksanakan pembatalan tiket (baik pelni maupun pesawat) oleh para calon

penumpang,

Mengawasi keluar masuknya tiket (baik pelni maupun pesawat).

_bJ

4. Membuat laporan tentang tiket yang diambil, terjual, batal dan tersisa baik

itu dan pelni ataupun pesawat.
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¢. Divisi Tour
Divivsi tour mempunvai fungst sebagai
1. Membuat paket tour yang akan dipromosikan kepada klien/calon wisatawan
2. Melaksanakan paket tour
3. Mengawasi dan mengkoordinir tour yang dilaksanakan
4. Bertanggung jawab atas paket tour yang sedang berlangsung
4. Direktur Keuangan dan Pemasaran
Direktur keuangan dan pemasaran membawahi beberapa divisi, yaitu ©
a. Divisi Keuangan
b. Divisi Pemasaran:
Adapun fungsi dari Direktur Keuangan dan Direktur Pemasaran adalah
a. Mengkoordinir, mengawasi dan membimbing seluruh kegiatan yang berlangsung
pada divist keuangan ataupun pemasaran
b. Bertanggung jawab penuh kepada pimpinan perusahaan megenai divisi keuangan
ataupun divisi pemasaran
Adapun tugas, wewenang dari masing-masing divisi tersebut adalah :
a. Divisi Keuangan
Divisi keuangan berfungsi sebagai :
a. Mengawasi dan ‘mengatur pemasukan ataupur pengeluaran uang
perusahaan
b Mengkoordinir pembayaran kepada pihak-pthak yang mempunyai

sangkutan terhadap PT. Sumber Maspul apakah itu dari pihak




penerbangan, pthak pelni dan pihak-pihak yang berkaitan dengan
perusahaan.
¢. Mengawasi keluar masuknya surat-surat berharga
d. Mclakukan otorisasi terhadap pembayaran yang menggunakan
b. Divisi Pemasarzln
Adapun fungst dari divisi pemasaran yaitu :
e. Menghimpun data kegiatan jasa perusahaan vang dapat ditawarkan kepada
calon pelanggan
f. Menyusun strategi pelayanan yang baik dan terarah.
g. Mempromosikan tentang kegkatan yang dilaksanakan oleh PT. Sumber
Maspul.
h. Menye[enggarakan paket-paket khusus yang diminta oleh pelanggan.
4.2.  Deskripsi Data
Sebagai suatu Biro Perjalanan Wisata, PT. Sumber Maspul mempunyai ruang
lingkup kegiatan usaha yang terdiri dari : ‘
I. Mcmbuat, menjual dan menyelenggarakan paket wisata
2. Mengurus dan melayani kebutuhan jasa angkutan bagi perorangan dan atau

kelompok orang yang diurusnya.

L)

Melayani pemesanan akomodasi, restoran dan sarana lainnya
4. Mengurus dokumen perjalanan

3. Menyelenggarakan panduan perjalanan wisata

6. Melayani penyelenggaraan konvensi.
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Komponen kerja yang dilaksanakan di perusahaan ini terbagi atas empat komponen
kerja yaitu :
1. Melayani penjualan tiket (pesawat dan pelni)
2. Menyelenggarakan paket tour
3. Melakukan trallsaksi pertukaran mata uang asing
4. Menyelenggarakan paket umrah
Dibawah ini akan diberi uraian singkat mengenai setiap komponen kerja yang
dilaksanakan di PT. Sumber Maspul serta penempatan tugas yang diemban oleh pihak
perusahaan
4.2.1. Proses Ticketing pesawat dan pelni.

PT. Sumber Maspul sebagai salah satu perusahaan perjalanan sangat berkaitan erat
dengan pelaksanaan ricketing, baik pesawat ataupun kapel laut. Untuk kelancaran usaha
maka PT. Sumber Maspul harus menjalin kerjasama dengan berbagai pihak, apakah
perusahaan penerbangan atau perusahaan pelayaran dimana kita ketahui kedua belah pihak
inilah yang sangat berperan penting dalam melaksanakan suatu perjalanan disamping usaha
angkutan darat yang menghubungkan antara objek yang satu dengan objek yang lainnya
disuatu tempat.

Adapun tungsi tiket adalah :

a.. Sebagai dokumen perjalanan baik itu angkutan udara, laut ataupun darat

b. Karcis penumpang

¢. Tanda contract carriage

d. Tanda terima atas pembayaran perjalanan sesuai dengan roufe dan cluss of service

e. Tiket sebagal tempat penuangan akhir dari proses reservation dan perhitungan tarif.
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a. Tiket Pesawat.

Dalam rangka menggunakan fasilitas yang dipunyai oleh angkutan udara (airlines),
biasanya suatu travel agent bekerjasama dengan airlines tertentu dengan perjanjian bahwa
travel agent yang bersangkutan dapat menjadi agent dari penjualan tiket maskapai tersebut.
Untuk itu travel agent yang bersangkutan akan memperoleh komisi dan hasil besarnya
hasil penjué.lan tiket s.uatu maskapai penerbangan. Sedangkan penjualan tiketnya dapat
- dilakukan oleh maskapai penerbangan itu sendiri dengan membentuk kantor-kantor
penjualan atau dengan perantaraan agen-agen yang ditunjuk. Salah satu agen itu sendiri
adalah PT. Sumber Maspul Tour & Travel Makassar.

Apabila seorang calon penumpang ingin memesan tiket, maka datanya dicatat pada
reservasi, data calon penumpang yang meliputi: |

- Nama calon penumpang

- Alamat

- Tujuan penalanan

- Pesawat yang akan digunakan

- Kelas yang diinginkan, apakah tiket yang dipesan one-way atau
round trip

- Tanggal keberangkatan

Sebetum tiket pesawat i di issued, terlebh dahulu diadakan pengecekan dan kontak
dengan bagian penumpang pada airlines yang tiketnya akan dikeluarkan guna mengadakan
konfirmas: apakah kelas yang diinginkan masih tersedia atau tidak. Hal ini perlu dilakukan

guna menghindarn penuhnya fempat duduk (seat) untuk tiket yang akan dikelvarkan. Kalau
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semuanya telah beres berarti ada pesawat yang akan berangkat: sesuai dengan apa yang
diinginkan oleh calon penumpang dan seat yang masih tersedia, maka pihakl ticketing PT.
Sumber Maspul Tour &Travel Makassar mulai melakukan pemesanan tiket ke airlines
yang menjadi pilihanicalon penumpang untuk kemudian melakukan pencetakan tiket. Tiket
pesawat 1tu sendiri terdiri atas [ima lembar coupon antara lain :

- Audit coupon

- Control Coupon

- Agent Coupon

- Passengger Coupon

]

Flaight Coupon
Audit Coupon dan Agent Coupon distmpan untuk agen tempat pengambilan tiket
untuk reservasi.
Cara pengisian tiket, yattu:
I. Pertama-tama menulis nama penumpang dan dibelakangnya diberi tanda
Mr/ Mrs/ Miss sebagai tanda untuk membedakan jenis kelamin,
2. Mengisi kolom conjunction tiket yang terdin atas calorﬁ fare, allow, flight,
date, ime dan status.
3. Mengist kolom embarkasi atau dcbarkast.
4. Member cap atau stempel tempat diissued.

5. Penulisan pada tiket harus jelas dan menggunakan pulpen tinta dengan

tulisan berbentuk block letter.
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Sebelum menyerahkan tiket, baik tiket pesawat maupun tiket kapal {aut kepada calon
penumpang, seorang petugas ticketing harus memperhatikan hal-hal sebagai berikut:

1. Meneliti kembali penulisan dalamtiket tersebut.

2. Memberitahukan kepada calon penumpang, jam dan tangéal keberangkatan.

3. Menyerahkan tiket dengan sopan

4. Mengucapkan salam.

Dalam pcmbatalan tiket, baik itu tiket pesawat maupun tiket kapal laut dikenakan
potongan 50% dar harga tiket tersebut dengan cacatan apabila tiket tersebut telah tersedia
dan tidak melewati tan’ggal pemberangkatan. Namun bila pembatalan terjadi pada saat tiket
belum tersedia, maka calon penumpang tidak dikenakan potongan harga, kemudian faktur
yang diberikan petugas ticketing kepada calon penumpang tersebut diberi tanda / tulisan —
AT - artinya sudah tidak berlaku lagi. Ini dimaksudkan agar lembaran tersebut tidak
digunakan oleh orang yang tidak berkepentingan,

Adapun cara perhitungan tarif pesawat yakni : basic fare (harga dasar) ditambah
dengan IWIR serta PPn 10 %. IWJR untuk pesawat ini berbeda-beda, ada yang
menetapkan Rp 2.500,00 ada juga Rp 2.700,00 sedangkan perhitungan harga terbagi atas
tiga yakni : untuk usia dewasa (12 tahun ) = 100%, anak-anak (2 — 12 tahun ) = 50 %,
sedangkan bayi (2 tahun } = 10 %. Dan untuk tanf discount ditentukan oleh masing-
masing airlines.

Dari airlines kita kan melihat beberapa macam tiket, yaitu :

-1. Menurut bentuk :

a. Manually ficket




b. Transitional atomated ticket
o. Auwtomated ticket and boarding ticket
d BSC ticket
2. Menurut tyjuan :
a Domestic ticket
b [nternational ticket
3. Menurut penggunaannya :
| a. One way ticket
b. Return ticket
¢. Shuttle ticket card
4. Menurut pengeluarannya :
a. Conjunction ticket
b ;’Vnn gunjuncn’un ticket
c. Folding ticket.

" b. Ticket PELNI

Pada ticketing department tni melayanmi pesanan tiket kapal laut dengan

menggunakan sistem on-line yang dapat langsung mengissued tiket. Dalam reservasi tiket

kapal laut jauh lebth sederhana jika dibandingkan dengan reservasi untuk tiket pesawat

udara. Ada beberapa hal yang patut diperhatikan dalam pemesanan tiket kapal laut, vaitu:

2. Data calon penumpang, meliputi:

- Nama penumpang

- Hmur
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- Jenis kelamin
- Alamat calon penumpang

3. ltinerary, meliputi:

Tujuan perjalanan

Jenis kapal yang akan digunakan

‘Tanggal pemberangkatan
- Jenis kelas yang diinginkan calon penumpang
Untuk reservasi jenis kapal laut yaitu kelas (Y) dapat dilakukan sehan sebelum
keberangkatan, sedangkan untuk kelas LILIII, dan IV harus dialakukan jauh sebelum
tanggal pemberangkatan, maksudnya untuk menghindari hal-hal yang tidak diinginkan
seperti tidak tersedianya kelas sesuai dengan keinginan calon penumpahg.
Lembaran tiket kapal laut (PELNI) terdin dari empat lembar, yartu:

[. Audit coupon (Hijau Muda), lembaran untuk pertanggung jawaban penjualan
dari sales office kepada kantor pusat ditarik langsung setelah selesai
pengisian tiket.

2. Agent Coupon (Biru Muda), lembar pengawasan penjualan bagi sales office
terhadap agent yang mengeluarkan tiket

4. Ship Coupon (Merah Muda), lembaran yang berlaku untuk mendapatkan
pelayanan jasa angkutan, ditarik /disobek dipelabuhan pada saat
keberangkatan dan dilampirkan pada manifest penumpang.

5. Passengger Coupon (Putih), lembaran untuk pegangan penumpang.
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Pada tiket PT. PELNI dibedakan atas beberapa klasifikasi warna tiket sebagai

|
berikut :
I. Tiket kelas | . Warna Merah
2. Tiket kelas II : Warna Biru Tua
3. Tiket kelas IiI - Warna Coklat
4. Tiket kelas IV . Warna Kuning \
5. Tiket kelas ekonomi - Warna Biru Muda
6. Tiket Anak . Warna Biru
7. Tiket Bayi : Warna Biru Muda
Harga tiket yang dikeluarkan oleh PT. PELNI berbeda-beda tergantung dari

kelas, daerah tujuan dan umur calon penumpang. Dan setiap setiap calon penumpang kapali
laut harus berada dipelabuhan pcmberangkatan minimal 2 jam sebelum keberangkatan
Kapal.
c. Penyelenggara Paket Tour

Schagai salah satu perusahaan Biro perjalanan maka ia tidak akan terlepas dari
pelaksanaan tour. Mereka harus membuat paket yanmg dapat diminati oleh calon
wisatawan. Ada berbagai jenis tour yang biasa diselenggarakan

[.Pucpage tour

2. Independent tour

3. Oprienal tour

4. Escorted tour

3. Study iour
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6. Social tour

7. Regudar tour

Dalam menyelenggarakan paket tour diperiukan trik-trik tersendiri agar calon
wisatawan tertarik dan kemudian membeli paket yamng telah dipromosikan. Pengemasan
paket-paket yang kreatif dan tidak monoton akan lebih banyak menarik minat wisatawan.

Pelayanan yang diberikan kepada wisatawan juga diusahakan nantinya dapat
memaskan dan puda akhirnya agar dapat berkunjung kembali dan juga  sebagai
penyampaian promosi yang tidak langsung, maksudnya setelah kemb.ﬁli ke rumah mereka
atu Negara merecka akan bercerita kepada saudara, keluarga danteman-teman mereka
tentang apa yang mereka lihat dan rasakan saat mengadakan tour.
4.2.2. Money Changer

Salah satu komponen kerja PT. Sumber Maspul ini bertugas membeli dan
menjual mata uang asing yang dapat ditukarkan di perushaan ini diantaranya : Dollar
Amerika, Punsterling, Ringgit Malaisia, Dollar Singapura dan fain-lain. Dalm
penukareannya tentu saja berdasarkan kurs dari Bank Indonesia.
4.2.3. Umrah

Untuk membantu masyarakat yang ingin melaksanakan perjalanan ibadah di

tanah suci maka PT. Sumber Maspul juga membuka usaha dibidang {/mrah. Peserta dapat
mendaftarkan dirinya langsung perusahaan dan menyerahkan uang jaminan. Jika mereka
mendaftar secara berkclompok dan dirasa sudah cukup memenuhi untuk dilaksanakan
umrah, Namun jika mereka tidak secara berkelompok maka mereka harus menunggu

sampai kelompok itu cukup dan apabila dalam pengumpulan itu sulit maka perusahaan
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akan bekenasama dengan biro perjalanan lain yang juga mengadakan umrah agar calon
jamaah umrah dapat berangkat dengan cepat. Dalam hal ini peruisahaan juga bekerjasama
dengan pihak Saudi Arabiah serta pihak-pihak yang berada di Arab untuk membantu
kelancaran pelaksanaan ibadah di Tanah Suci.

4.3,  Analisis Daml

4.3.1. Analisis Efekﬁﬁtas Sistem Pelayanan Jasa Penjualan Tiket

Yaitu untuk menganalisa efektifitas jasa penjualan tiket melalui analisa sistem dan
prosedur pelayanan yang tepat sesuai dengan sistem yang diinginkan perusahaan . Dalam
hal ini perusahaan menyediakan berbagai macam pelayanan yang mcmt\laskan, harga yang
bisa bersaing dengan agen-agen lain, dan promosi yang dilakukan oleh perusahaan dalam
mempengarchi pelanggan / konsumen untuk membeli produk yang ditawarkan oleh
perusahaan. Faktor-faktor tersebut sangat berpengaruh dalam upaya pencapaiaan target
penjualan, namun demikian masik banyak faktor lain yang mempengaruhi konsumen
dalam pembelian tiket misalnya faktor keterjangkauan konsumen oleh lokasi perusahaan
yang mudah dijangkau.

Secara umum banyak factor yang mempengaruhi konsumen memutuskan untuk
_membeh Jasa penjualan tiket pada PT. Sumber Maspul Tour & Travel.

Produks: jasa tiket yang d:hasnlkan oleh PT. Sumber Maspul Tour & Travel yang
berlokasi didaerah Makassar dengan menawarkan berbagai jenis tiket baik itu tiket pesawat
maupun tiket pelni.

Faktor-faktor yang mempengaruhi konsumen dalam memutuskan untuk membeli

tiket pada PT. Sumber Maspul Tours & Travel adalah adanya pelayanan yang memuaskan,
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harga vang relatif murah dan promosi yang dilakukan oleh perusahaan dalam

mempengaruhi konsumen untuk membeli produk yang ditawarkan oleh perusahaan.

Berikut in1 adalah data penjualan tiket menurut perusahaan dan menurut hasis

penelitian:
Tabel 4.1
Datt Penjualan Tiket Menurut Perusahaan dan Menurut FHasil Penelitian

Tahun Jumlah Jumlah  penjualan | Jumlah penjualan tiket |
penjualan tiket menurut | menurut hasil penelitian I
tiket SCY) | perusahaan (X1) (X2) |
2000 1387 3.745 10.227 |
|
2001 1.625 3.443 T2738 |
i

2002 4.907 4.857 13.374

2003 5.605 5.549 15.293

2004 6.445 6.0G5 16.636

Sumber : Hasil Olahan Data

Dari tabel diatas menunjukkan bahwa penjualan tiket pada PT. Sumber Maspul

selama lima tahun mengalami peningkatan yang cukup bagus. Apabila perusahaan

menggunakan metodenya maka penjualan tiket akan mengalami pemningkatan yang cukup

bagus, dan apabila perusahaan menggunakan metode yangditawarkan oleh penulis maka

penjualan tiket pada PT. Sumber Maspul akan lebih meningkat.
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Berikut ini adalah proses pemasaran tiket yang dilakukan pada PT. Sumber Maspul

Tour & Travel Makassar :

L]

Gambar 4.2,

PROSES PEMASARAN TIKET PADA PERUSAHAAN

» RECEPTION
» PEMESANAN
PELANGGAN .| RECEPTION ot TIKET
PENCETAKA
RECEPTION TIKET \

1 &

Sumber : PT. Sumber Maspul Tour & Travel Makassar
Dari gambar diatas maka dapat dijelaskan bahwa proses pemasaran yang dijalankan
oleh perusahaan dalam memasarkan produk tiketnya adalah mulai dari pelanggan
mendatangi kantor pemasaran dan langsung bertemu dengan receptionis dan memberikan
data atau identitas yang diperlukan dalam pencetakan tiket, proses ini membutuhkan + §
menit, setelah itu receptionis memberikan data calon penumpang kepada bagian
pemesanan tiket dan menghubungi agen penerbangan untuk memastikan bahwa apakah

masih ada seat yang kosong atau tidak. Pada proses ini memakan waktu + 5 menit. Setelah
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ada informasi dari agen maka bagian pemesanan memberikan data calon penumpang
tersebut kepada bagian pencetakan tiket untuk dicetak, pada prose ini memakan waktu +
10 menit. Setelah dicetak, tiket tersebut dikembalikan kepada receptionis dan receptionis
yang memanggil calon penumpang yang bersangkutan untuk mengambil tiketnya sekaligus
menyelesaikan pembayarannya. Pada proses ini memakan waktu x 10 ménit.

Pada proses ini scorang receptionis mempunyai tugas ganda yaitu sclain menjadi
seorang receptionis juga bisa menjadi seorang tempat pembayaran. Jadi pada proses ini
para calon penumpang menjadi jenuh karena proses tersebut tidak beraturan.

Berikut ini adalah tabel dampak penjualan tiket apabila perusahaan menggunakan
metode lama:

Tabel 4.1.

Dampak Penjualan Tiket Dengan Menggunakan Metode Perusahaan

Tahun Jumlah Tiket yang terjual / Tembar
2000 3743

2001 4443

2002 4857

3003 5.349

2004 ] 6.095

Sumber : Dari hasil olahan data
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Berikut ini adalah proses pemasaran tiket yang akan ditawarkan oleh penulis :
Gambar 4.3,

PROSES PEMASARAN TIKET YANG DITAWARKAN

RECEPTION
PELANGGAN
' - RECEPTION P g N
3
s 4
* RECEPTION PEN.?;:J;TW
KASIR

Sumber : Hasil penelitian
Proses pemasaran yang ditawarkan penulis sebenarnya tidak jauh berbeda dengan
proses pemasaran yang telah dijalankan oleh perusshaan. Perbedaan diatara keduanya
hanya berada pada fungsi seorang kasir yang berdiri sendiri dalam menangani masaiah
pembayaran, sedangkan pada proses yang dijalankan perusahaan tugas seorang receptionis
Juga bisa merangkap sebagai tempat pembayaran. Sehingga pada proses ini para pelanggan

merasa jenuh karena proses yang tidak berarturan.




SC

Peoses pemasaran pada metode yang ditawarkan berawal dan pelanggan atau calon
penumpang mendatangi kantor pemasaran dan langsung bertemu dengan receptionis untuk
memberikan data diri dan menentukan transportasi apa yang ingin digunakan, pada proses
ini memakan waktu # 5 menit, setelah im receptionis memberikan data calon penumpang
kepada bagian pemesanan tiket untuk menghubungi agen trasportasi dan memastikan
apakah masih ada tempat yang kosong atau tidak, pada proses ini memakan waktu + 5
menit. Setelah ada informasi maka data calon tersebut diberikan kepada bagian pencetakan
tiket untuk dicetak, proses ini memakan waktu + 10 menit . Setelah dicetak , tiket tersebut
diber.ikan kepada bendahara dan calon penumpang bisa mengambil tiketnya di bendahara
sekaligus menyelesaikan pembayarannya.Proses ini memakan waktu + 2 menit.
Berikut ini adalah data dampak pengaruh apabila perusahaan menggunakan metode
pemasaran yang ditawarakan oleh penulis :
Tabel 4.2.

Dampak Penjualan Tiket Dengan Menggunakan Metode Hasil Penelitian

Tahun Jumlah Tiket yang terjual / lembar

2000 10.227

2001 12,138

2002 13.374

2003 15.293

1004 16.636 N

sumner : Dari hasil olahan data
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yailu suatu analisis yang digunakan untuk menganalisis perbandingan pengaruh

sistem pelayanan jasa penjualan tiket menurut perusahaan dan menurut hasil penelitian

terhadap pencapaian target penjualan perusahaan. Berikut ini adalah data jumlah penjualan

menurut perusahaan dan data penjualan menurut hasil penelitian pada PT. Sumber Maspul

Makassar pada tahun 2000 - 2004.

Tabel 4.3.

Data Jumlah Penjualan Tiket Menurut Perusahaan dan Menurut Hasil Penelitian

Tahun Jumlah Jumlah  penjualan [ Jumlah  penjualan  tiket |
penjualan tiket menurut | menurut hasil penelitian l
tiket (Y) perusahaan (X1) (X2) |

2000 1.387 3.745 10.227 |'
2001 1.625 4445 12.138 _!
2002 4.907 4.857 13.373 l
2003 5.605 5549 15,293 |
2004 6.445 6.093 16636 .

d

Sumber : Hasil Olahan Data

Berdasarkan data diatas maka dapat diprediksikan pengaruh antara sistem

pelayanan jasa penjualan tiket yang diterapkan oleh perusabaan dengan sistem pelayanan

jasa penjualan tiket yang ditawarkan penulis sebagai berikut :

Berdasarkan hasil analisis regresi berganda dengan menggunakan komputerisasi

program SPSS 10.0 For Windows, (lihat lampiran 1) diperoleh hasil analisis sebaga)

berikut :
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Berdasarkan hasil analisis regresi berganda dengan menggunakan komputerisast

program SPSS 10.0 For Windows, (likat lampiran 1) diperoleh hasil analisis sebagai

berikut :
n =35
R =0,971
R* =0,886
Bo =26,077
-Bl=_60,703 Xi
3, =-56,108 X,

Berdasarkan angka-angka hasilregresi berganda tersebut dan apabila disubstitusi
pada persamaan regresi maka hasilnya yaitu :

Y =26,077 + 60,703 X, — 56,108 X,

Dari hasil persamaan regresi tersebut dan apabifa diinterpretasikan maka hasilnya
adalah :

Bo = 26,077 yang artinya apabila tidak tejadi penambahan / perubahan pada sistem
layanan penjualan tiket maka jumlah penjualan tiket tetap sebesar nilai 26,077
lembar tket dengan asumsi bahwa faktor lain dianggap tetap / konstan.

B: = 60,703 X, yang mengandung arti bahwa apabila perusahaan menggunakan sistem
pelayanan penjualan tiket menurut perusahaan (lama) maka jumlah penjualan tiket
akan mengalami peningkatan sebesar 60,703 X, lembar/ tahun demikian juga

scbaliknya, dengan asumsi taktor lain tetap / konstan.
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B, = -56,108 yang mengandung arti bahwa apabila perusahaan tidak melakukan
perubahan dalam sistem penjualan tiket sesuai dengan yang ditawarkan oleh
penulis, maka faotensi jumlah penjualan tiket akan menurun sebesar 56,108 lembar/

tahun dengan asumsi bahwa faktor lain dianggap konstant.

R = 0,971 vang mengandung arti bahwa pengaruh X ; (penjualan tiket menurut
perusahan) dan X:  (penjualan tiket menurut hasil penelitian) terhadap total
penjualan tiket signifikan sebesar 97,1% , selebihnya 2,9% dipengaruhi oleh

variabel lain yang tidak dimasukkan sebagai variabe! independent.

R® = 0,886 yang mengandung arti bahwa secara bersama-sama varnabel X, dan X;
mempunyai pengaruh sebesar 88,6%. Selebihnya ditentukan oleh variabel lain
sebesar 11,4%.

Berdasarkan anahsis 7 hasil perhitungan diatas menunjukkan bahwa ternyata

hipotesis yang diajukan ditolak.
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KESIMPULAN DAN SARAN

5.1. Kesimpulan
Berdasarkan uraian pada bab-bab sebelumnya, maka dapat disimputkan sebagai

berikut :

1. Sistem layanan yang digunakan perusahaan masih sangat konvensional,
disebabkan karena kebanyakan pelanggan jasa masih tergolong kerabat dan

berasal dan dacrah-daerah yang sifatnya musiman.

2. Sistem pelayanan jasa penjualan tiket menurut perusahaan lebih efekuf

dibanding menurut hasil penelitian.

5.2. Saran - saran
Setelah melakukan penelitian pada PT. Sumber Maspul maka saran yang dapat
penulis berikan adalah sebagai bertkut:
1. Kiranva efektifitas layanan penjualan tiket dilakukan melalwi waktu yang
sesingkat mungkin.
2. Kiranya perusahaan harus meningkatkan promosi melalui media yang lebih
terpercaya.
3. Kiranya perusahaan meningkatkan pelayanan yang lebih bagus kepada para

pelanggan.
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Regression

Variables Entered/Removed®

Mcdel

Variables
Entered

Variables
Removed

X2=Penjual
an tiket
menurut
hasil
Penelitian,
Xt=Penjual
an Tiket
Menurut
Pprusahaa
n

Enter

4. All requested variables entered.
b. Dependent Variabie: Y=Total Penjualan Tiket

Madel Summary
) Adjusted R | Std. Eror of
Model R R Square Square the Estimate
i 8718 843 886 ;3424 |

4. Predictors: (Constant), X2=Penjualan tiket menurut hasil
Peneliian, X1=Penjualan Tiket Menurut Perusahaan

ANOVAP
Sum of .
Model Squares df Mean Square F Sig.
egression 3.875 2 1.937 16.523 0578
Residual 234 2 A7
Total 4.109 4

a. Predictors: (Constant), X2=Penjualan tiket menurut hasil Penelitian, X1=Penjualan Tiket
Menurut Perusahaan

b. Dependant Variable: Y=Total Penjualan Tiket

. Goefficients®
Standardiz
od
Unstandardized Coefficient
Coefficients s i
Modei B_ Std. Emor Beta t Sig. !
i ~ (Constant) 26.077 43200 604 807
ﬁ:ﬁﬂ?ﬂ;{fﬁn 60.703 39.616 11.525 1.532 265 )
3
X2=Penjualan tiket ) e |
menurut hasil Penelitian -56.108 39.864 -10.586 1.407 295

&. Dependent Variable: Y=Total Penjualan Tiket




