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ABSTRAK 

 

Transportasi udara merupakan sektor yang sangat penting dalam konteks 

ekonomi dan pengembangan. Dari sistem pemesanan tiket saat ini ada beberapa 

kelemahan antara lain. Petugas menghadapi kendala saat mencari dan memperbarui 

informasi pelanggan, terutama terkait dengan penentuan nomor kursi atau 

pencatatan jam keberangkatan. Situasi ini seringkali mengakibatkan 

ketidakakuratan data, yang nantinya memberikan pengalaman layanan yang kurang 

memuaskan bagi pelanggan Penelitian ini bertujuan untuk memahami dan 

meningkatkan efisiensi dalam proses pemesanan tiket maskapai Lion Air 

Balikpapan melalui penerapan metode BPR. Metode penelitian ini melibatkan 

serangkaian langkah dalam rangka melakukan BPR. Pengujian efisiensi throughput 

dilakukan berdasarkan perhitungan waktu kinerja proses bisnis menggunakan 

standar ASME. Hasil analisis awal menunjukkan bahwa proses pemesanan tiket di 

maskapai Lion Air Balikpapan memiliki efisiensi throughput sebesar 38,42%. 

Namun, setelah melakukan perubahan dan pemetaan standar ASME serta 

mengeliminasi proses yang tidak memberikan nilai tambah, efisiensi throughput 

meningkat menjadi 90,99%. Hal ini menunjukkan peningkatan signifikan dalam 

efisiensi dan kecepatan dalam proses pemesanan tiket. Kesimpulannya 

menunjukkan bahwa penerapan metode BPR berhasil meningkatkan efisiensi dan 

kecepatan pelayanan kepada pelanggan. Untuk penelitian selanjutnya, disarankan 

melakukan survei kepuasan pelanggan dan memperluas penelitian dengan 

melibatkan maskapai lain untuk membandingkan efisiensi pemesanan tiket. Selain 

itu, disarankan juga mengembangkan model prediktif yang lebih canggih untuk 

memperkirakan permintaan tiket di masa depan. Hal ini akan membantu dalam 

memahami dan meningkatkan sistem pemesanan tiket secara holistik dan relevan 

dengan kebutuhan pasar yang terus berkembang. 

Kata Kunci: Efisiensi Throughput, Pemesanan Tiket, Business Process 

Reengineering. 
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ABSTRACT 

 

Air transportation is a very important sector in the context of economy and 

development. From the current ticket booking system there are several weaknesses, 

among others. Officers face obstacles when searching and updating customer 

information, especially related to determining seat numbers or recording departure 

times. This situation often results in data inaccuracies, which in turn provides an 

unsatisfactory service experience for customers. This study aims to understand and 

improve efficiency in the ticket booking process of Lion Air Balikpapan airline 

through the application of BPR method. This research method involves a series of 

steps in order to perform BPR. Testing of throughput efficiency is done based on 

the calculation of business process performance time using ASME standard. The 

results of the initial analysis show that the ticket booking process at Lion Air 

Balikpapan airline has a throughput efficiency of 38.42%. However, after making 

changes and mapping the ASME standard as well as eliminating processes that do 

not provide added value, the throughput efficiency increased to 90.99%. This shows 

a significant improvement in efficiency and speed in the ticket booking process. The 

conclusion shows that the implementation of the BPR method successfully improved 

the efficiency and speed of service to customers. For future research, it is 

recommended to conduct a customer satisfaction survey and expand the study by 

involving other airlines to compare ticket booking efficiency. Additionally, it is also 

suggested to develop a more sophisticated predictive model to forecast ticket 

demand in the future. This will aid in understanding and enhancing the ticket 

booking system comprehensively and in alignment with the evolving market needs. 

Keywords: Throughput Efficiency, Ticket Booking, Business Process 

Reengineering 
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