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AHSTRAKS( 


Dewasa ini, Departemen Perhubungan setidaknya relah mengeluarkan 
oerizinan keoada kuran2. lebill 16 ooerator penerbangan. Otomatls persamgan dl 
~dara menj~di sualu -hal yang iumrah sehingga menyebabkan terjadiny~ 
nenurunan hama tiket. terutama di sektor-sektor domesuk. BagJ masyarakat hal 
iersebut t~ntu - saja ~ngallah menguntungkan, karena tike! penerbangan yang 
biasanya dianggap sebagai barang mewah karena harganya yang tillgbri, klrll 
mcrcka dapat membclinya dengan harga yanga mencapai 50% lebih rendah dan 
harga sebelumnya. Tiket penerbanl,>an sebaj,>ai dokumen pasasi yang digunakan 
merupakan bukti tcrtulis seorang penumpang menggunakan jasa penerbangan 
yang bersangkutan. Oleh karena itu penting bagi penumpang maupun maskapai 
penerbangan memahami dan mempeiajari naskah kontrak terse but dengan 
seksama agar tidak teIjadi salah pengertian dan penafSiran. Seringkali terdapat 
kemungkinan scorang penumpang yang sudah memegang (issued) tike!, tidakjadi 
menggunakan tiketnya tersebut. Penumpang tersebut batal menggunakan jasa 
penerbangan atau sebagian jasa penerbangan yang seharusnya ia dapatkan. 
Sehingga penumpang tersebut lebih memilih ul1tuk mel1guangkan kembali tike! 
yang sudah dibelinya tersebut kepada maskapai penerbangan yang bersangkutan. 
Hal ini merupakan salah satu kasus yang terdapat pada tnaskapai penerbangan 
yang disebut dengan Refund tiket dan hams memperoieh pelayanan dan ticketing 
siafofficer. Tidak terkecuaii PT Merpati Nusantara Airlines. . 

Pelayanan penanganan refund tiket ini cukup rumi!, dan lickeJil1g slat( 
officer hams mampu memberikan pelayanan dan penanganan dengan baik, 
sehingga penumpang yang datang dan mclakukan refund tiket merasa puas dan 
bangga atas pelayanan yang diberikan. Dan penanganan refund tiket oleh ticketing 
slafr officer ini berdampak terhadap pembentukan citra atau imaf!:e perusahaan. 
yang mana scorang penumpang dapat memherikan gambaran penilaian tcntang 
kualitas SDM maskapai penerbangan yang bersangkutan, mengingat maskapai 
penerbangan adalah salah satu perusahaan yang bergerak daiam bidang jasa 
Pelayanan merupakan kunei keberhasilan dalam berbagai usaha atau kegiatan 
yang bersifut jasa, peranannya akan icbih besar dan bersifat menentukan manakala 
dalam kegiatan jasa tersebllt terdapat kompetisi atall persaingan dalam llsaha 
merebut pasar atau customers. 

Dan penelitian ini menggunakan metode penelilian deskriptif komperatiL 
dengan data-data yang dikumpulkan secara cross sec/ion, dan penulis 
menggunakan tehnii<. random sampling dengan tipe purposive sampling dalam 
menentukan informarL 
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