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ABSTRAKEI

Airlines merupakan perusahaan jasa penerbangan yang menjual dan
memberikan segala bentuk kecepatan serta pelayanan jasa pengangkutan yang baik
kepada penumpang. Tidak hanya pengangkutan penumpang sebagai konsumen tapi
Airlines juga menyediakan pengangkutan bagi barang yang disebut cargo. Untuk itu
diperlukan suatu standar pelayanan yang harus dikuasai oleh setiap staff yang bekerja
pada pekerjaan jasa penerbangan. Standar pelayanan tersebut berisi tentang pedoman
serta cara-cara pelayanan maksimal kepada calon penumpang yang datang ke sales
counter perusahaan penerbangan.

Adapun permasalahan yang dikemukan dalam Tugas Akhir ini adalah
bagaimana peranan ticketing officer sebagai front-liner dalam mempertahankan dan
meningkatkan loyalitas customer di PT. Bouraq Airlines Surabaya. Penelitian imi
bertujuan untuk memberikan gambaran tentang peranan ticketing officer dalam
upayanya mempertahankan customer yang telah loyal dan meningkatkan kualitas
pelayanannya. Pada penelitian ini lokasi yang dipilih oleh penulis ialah PT. Bourag
Airlines surabaya yang berada di jalan panglima Sudirman no. 70/1 surabaya terletak
di pusat kota dan merupakan letak yang strategis.

Dalam penelitian ini penulis menggunakan metode deskriptif kualitatif
sehingga hasil yang diperoleh berupa uraian-uraian tentang cara pemberian pelayanan
PT. Bouraq Airlines kepada customer yang yang baru maupun customer yang telzh
loyal. Data-data diperoleh dari data primer yaitu hasil wawancara dan data-data
sekunder dari penggunaan bahan-bahan dokumen.

Hasil yang diperoleh selama penelitian ini adalah pentingnya ‘kesan pertama’
pelayanan yang di berikan oleh ticketing officer kepada customer dan adanya
pendekatan serta program-program yang diadakan dimana telah berhasil
mempertahankan dan meningkatkan loyalitas customer, hal ini menunjukkan bahwa
kinerja dan profesionalisme serta loyalitas yang tinggi Ticketing Officer telah
memberikan kesan tersendiri di mata customer tersebut terhadap PT. Bouraq Airlines.
Dengan adanya customer yang loyal dapat memberikan nilai-nilai positif terhadap
perkembangan perusahaan dan terciptanya hubungan jangka panjang yang harmonis
dan menyenangkan.
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