UNIVERSITAS
GADJAH MADA

SISTEM PELAYANAN RESERVASI ONLINE TIKET BUS ROSALIA INDAH OLEH DIVISI CUSTOMER
SERVICE UNIT DI PT

ROSALIA INDAH TOUR AND TRAVEL SURAKARTA

MITA DIANA SARI A G, Muhamad Sidig Wicaksono, S.E., M.Sc.

Universitas Gadjah Mada, 2019 | Diunduh dari http://etd.repository.ugm.ac.id/

DAFTAR ISI

[ VAN 2N LY/ V2N VN 1O 1 1 ) P i
HALAMAN PERNYATAAN ..ttiiiiiiiiitiiiieiietietiinttaseesncsnssassssssasesses ii
HALAMAN PERSETUJUAN . iiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiitetiniiscssssnsonssanse i
HALAMAN PENGESAHAN ..iiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiciiiniinetiaiinscssssnmenses Y%
L I 7 Y o Rt v
N S I8 S vi
HALAMAN PERSEMBAHAN ...uiiiiiiiiiiiiiiieitiiiieterniiniieseesnisntsessssnses vii
KATA PENGANTAR Liiiiiiiiiiiiiiiiiiiittiaiinessstsntsmmissssssssssssssssssnssssens viii
1\ 0 2 50 O X
I3 N I o 1 Xi
DAFTAR ISTILAH ..coitiiiiiiiiiiiiiiiintiintiiietsestcssssssssessssssssssssssscsnsns xiii
DAFTAR GAMBAR ....coiuiiiiiiiiiiiiiiiiiiaiieiiiiniiattesssnsimmsassssessnssnsssssns XV
DAFTAR TABEL ..c.uiiuiiiiiiiiiiiiuiieiiiiiietieciisnttassssessnssnsssssssmmsssssssnssnse Xvi
DAFTAR SINGKATAN ...tiitiiiiiieiiiiieiiniinetsstsssossssstosssssssnssssssssssnssnss xvii
DAFTAR LAMPIRAN ..tiitiiiiiiiiiiiiiiettetiiinesntsntsssessssnssnsssssssnssnssnne XViil
DAFTAR NARASUMBER .....c.uiitiiiiiiniiiiiniininiiieiinisnsssssssssssssasonsssnses Xix
BAB | PENDAHULUAN ...itiiiiiiiiiiiietiatiettetsstametssssssssssssssssssnsosssssses 1
1.1 Latar BelakangMasalah ..............ocoiiiiiiii 1

1.2 Perumusan Masalah ........ ... 3

1.3 Pertanyaan Penelitian ...............ocooiiiiiiiiii e, 4

1.4 Tujuan Penelitian ..........coiiiiiiii e 4

1.5 Manfaat Penelitian ............ooiiiiiiiiiiii e 4

1.6 Tinjauan Pustaka ............ooiiiiiiiiii e 5

1.7 Landasan TeOTT ....o.uuuuiintittent ettt e 9
| T A S o 7 1 R P 9

1.7.2. Biro Perjalanan Wisata .............cooiiiiiiiiiiiiiiiie 10

Xi



SERVICE UNIT DI PT
ROSALIA INDAH TOUR AND TRAVEL SURAKARTA
MITA DIANA SARI A G, Muhamad Sidiq Wicaksono, S.E., M.Sc.

UNIVERSITAS ’ ) . ) . . . )
GADJAH MADA Universitas Gadjah Mada, 2019 | Diunduh dari http://etd.repository.ugm.ac.id/

L. 7.3 a8 e e 11
1.7.4.Reservasi Online ...........oooiiiiiiiiiii e e, 12
1.8 Metode Penelitian ............ooiiiiiiiiiii i 13
1.8.1 Jenis Penelitian ............oooiiiiii i, 13
1.8.2 Waktudan Tempat ..........oiuiiiniiii i e 13
1.8.3 Alat Penelitian ...........ooouiiiii i 14
1.8.4. Teknik Pengumpulan Data ..............cooviiiiiiiii i, 14
1.8 5Jenis Data ... ..o e 15
1.8.6 Analisa Data ...........cooiiiiiiiiiiii i 16
1.9 Sistematika Penelitian ................ooi i 17

BAB Il GAMBARAN UMUM

2.1 Lokasi Penelitian ..........coooiiiiiiiiii 18
2.2 Profil dan Penghargaan PT Rosalia Indah Tour and Travel .................. 18
2.3 Struktur OTZaniSAST ....euvntttt ittt 22
2.4 Visi, Misi, dan Kebijakan Mutu PT Rosalia Indah Tour and Travel .......... 24

BAB Il PEMBAHASAN

3.1 Sistem Pelayanan Reservasi Online TiketBuS ................ccccoiiiiiiiie 27
3.1.1 Proses Reservasi Sebelum Keberangkatan ............................... 27
3.1.1 Proses di Hari Keberangkatan ....................coooiiiiiiiiiiiinn, 37
3.2 Kendala ..o 46

BAB IV PENTUP

4.1 Kesimpulan ......o.ooouiiuiiiiii i, 48
4.2 SATAN .ot 50
DAFTAR PUSTAKA .iiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieieceiecacaesecacacns 51
LAMPIRAN

Xii

SISTEM PELAYANAN RESERVASI ONLINE TIKET BUS ROSALIA INDAH OLEH DIVISI CUSTOMER



