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ABSTRAK

Airlines merupakan perusahaan jasa penerbangan yang menjual dan
memberikan segala bentuk kecepatan dan pelayaan dan sebuah transportasi.
Untuk 1tu dibutuhkan suatu standart pelayanan yang harus dikuasai dan
diterapkan dengan baik baik oleh staff. Adapun standart pelayanan itu sendiri
adalah pedoman dan tata cara pelayanan kepada customer yang datang ke
perusahaan jasa tersebut.

Adapun permasalahan yang dikemukakan dalam Tugas Akhir 11 adalah
Ticketing Officer Sebagai Front Liner dalam Pelayanan. Penelitian 1i bertujuan
untuk memberikan gambaran tentang upaya Tiketing Officer dalam
meningkatkan loyalitas konsumen untuk tetap menggunakan jasa Garuda
Indonesia di PT. Garuda Indonesia Surabaya. Pada penelitian in1 lokasi yang
dipilih oleh penulis adalah di PT. Garuda Indonesia PS. Surabaya, yang terletak
dijalan Tunjungan 29 Surabaya.

~ Dalam penelitian ini penulis menggunakan metode deskiptif kualitatif.
Sehingga diperoleh hasil berupa uraian-uraian tentang penyajian pelayanan dan
upaya-upaya yvang digunakan TO dalam memberikan pelayanan yang dapat
meningkatkan kesetiaan konsumen dalam memakai jasa Garuda Indonesia.
Adapun upaya yang ditempuh melalui pengenalan produk-produk baru, dan
memberikan perhatian lebih kepada customer Garuda Indonesia. Dimana data
yang diperoleh selain dari data primer, yaitu dari hasil interview juga dari data
sekunder, yang berasal dan dokumen-dokumen.

Pelayanan Tiketing Officer Garuda Indonesia cabang Surabaya yang
terletak di jalan Tunjungan 29 Surabaya, dalam upaya meningkatkan loyalitas
customer Garuda terhadap jasa pelayanan pengurusan dokumen perjalanan,
dalam hal ini adalah tiket. Adapun hasil dari upaya yang telah dilakukan oleh TO
dapat menmingkatkan penjualan dan pendapatan dan terciptanya hubungan yang
baik antara perusahaan dengan konsumen. Sehingga dengan berbagai pendekatan
yang dilakukan mainpu meningkatkan kesetiaan konsumen pemakai jasa Garuda
Indonesia.



