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ABSTRAKSI

Pada era globalisasi dan pasar bebas yang penuh denpan persaingan
sckarang in, suatu perusahasn di bidang jasa dituntut uniuk meningkstkan mutu
pelayanannya kepads pelanggan, Karcna kepuasan pelanggsn teregantung pada
Kinerja dan prifesionaaalisme dari para pekerju pada bisnis jasa tersebut dupat
bertahan dan terus berkembang,

Buhasa Inpgeris sebagai alwt komunikasi Internasional sudah banyak
digunakan &1 berbaga hidang, antara lain dalam bisnis jasa penerbangan vang
dilukukan oleh PT Merpati Nusantara Adrlines Surabaya. saha jasa pencrbangan
imilah vang membawa investor-investor asing menanamkan misdal dan wisatawan
domestik mavpun asing unluk mengunjunei objek-ohjsk wisata yanz tersebur di
scluruh daerah di Indonesia. Untuk ilu, peran prifaky, stabilitas emosi. motivasi
dare hecakapun berhahasa Ingeris yang dimenjukkan oleh Fronlliners sangat
menenlukan Bngkat kepuasan yang dirasakan oleh pelanppean. Dengan keeakapan
berbahusn Inggris yang benar dapat mengurangi  kesalahan-kesalahan dalm
memherikan informasi kepada penumpang using.

Scbhagai mahasiswa Diploma 111 Bahasa Inggris Fakultas Sosira
Universitas Jember vang sisp pakai dan mandiri peclu meningkatkan kualitas diri
baik kemampuan berbahasa Ingaris maupun keahlian lainnya, Salah satu caranya
vattn memberikan  kesempatan melabukan Prakick Kerja Nyalo, Dengan
mengikuti Prakiek Kerje Nyata mahasiswa  dapst mempakiekkan,
mengembanphan dan mempersiapkan diri untuk menghadapi iklim kerja yvang
sebenarnya. Dalam hal ini penulis memilib penusahann penerbangan yaitu 1°T
Mermali Nusantara Airlines sebagai tempal Prakick Kerja Mvata dan menulis
lsporan dengan judul “PERANAN BAHASA INGGRIS SERBAGAT MEIMA
KOMLUNIKAST UNTUK MENINGKATKAN MUTL PELAYANAN
PENLMIPPANG DI PT MERPATI NUSANTARA AIRLINES SURABAYA
EKHUSUSNYA DALAM PROSES TRANSFERING DAN ﬂﬁﬁﬂll!h’ﬁ“.
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1.1 Latar Belakang Prakick Kerja Nyata

PPada cra globalisasi dan pasar bebes sekarang ini. banyak sekali
insvestor-investor dan wisatawan asing herdatangan ke Indonesia, Keduatingan
mercka ke Indonesia merupakan sumber devisa terbesar, Oleh karena i,
dibututhkan sarana dan proserana yang memadai untek memperlancar kegiatan
para investor dan wisatawan asing maupun domestik, Salah saro sarana yani
sanpat penting adalah transporinsi, dimana transportasi merapakan sarana
utame vang dibutubkan wisatawan,

Transporlast adalal svatu proses perpindaban  baranyg-harang  dan
manisia dari tempat 2sal ke lempal tujuan. Menueut sitat jasa, operasi, dan
biava. transportasi dibagi menjadi menjadi lima kelompok yaim ; Transporasi
kereta Api (Rodlroad Railway Transporiation). Transportasi Motor dan Jalan
Raya (Moter Road'Highway Transporraiion) seperll bus, anghutan umuim.
ajck, delman dan lain-lain. Transporasi Laut | Water/Seq Transporiation)
antara lain  kapal laut, perahu, dan  feri. Transportasi Udara  (dir
Tremsporiction)  vaitu  pesawat  terbang, Dan Tramsportasi Pipa (Pipe
Trepmiporicetion) adalah  transportasi yang  digunakan untuk  menganghul
minyak secarn besar-besaran. Dari kelima jenis transportasi diatas vang
memiliki banvak keungeolan adalah transportasi udara.

Feehadiran transporiasi udsra yaily pesawal erbang telah membawa
perubehun vang sangat besar pada kehidupan manusia. Jarak tempuh kota
vang sami dengan yang lain vang sebelumnya memerlukan wakm berhari-hari
dapat ditempuh kurang dari 24 jam. bahkan jurak terjouh didunia ini. Pesawat. -
terbang dinilai mampu memberikan pelayanan  penerbangan wang aman
{ werfiey), tertib dan teratur (regadarily). nyaman {comforiehle) dan ckomomis.

Sejak pesawat lerhang dipokad dalam penerbanzan komersial, kapasitasnya



semakin meningkat dari tahun ke tahun. Hal ini dapat dibuktiken dengan
munculnya maskapai-maskapai penerbanpan swasta nasienal bam sepersi
Adam Air. Jatayu Airlines, dan lam-lom vang akan memperketat persaingan
dan mempersempit pangsa pasar, Oleh karena ito, seliap  perusaham
penerbangan lama seperti T Merpati Nusantara  Airlines dituntut untuk
meningkatkan kualilas pelayanannya, agar tetap eksis dan dapat menunjukkan
[owalitasnyva.

Ada beberapa tahapan pelayanan vang dilalui penumpang dalam
perjalanan dengan pesawal terbang vaitu Pre Vel service, In lighe service,
FPost flight xervice. Pre flight yervice adalah pelavanan vanz diberikan
sechelum  penumpang mendapal jasa. Urolan kegiatannya  antara lain:
Reservation, Ticketing, Check fn, Pransforing, dan Bomrding. In Flight Service
adalah pelavanan vang diberikan pada saat perialanan di posawal, vang
dilavani oleh awak pesawar (Ao Crew) vaong terdini dard Kapren pilor, asisten
penerhang, montr penerbang dan prumugan. Dan Post Flighl Service vaitu
pelavanan yang diberikan pada sast penumpang sudah menerima jasa
pencrbangan, contohnva kegintan i Loyt ond Found. Pelavanan yang puling
penting dari uraian di atas adalah Fre Alight Service. Pada tahap ini.
Frontliner vl unil kerja atau petugas dalam suatu unit kerja yang dalam
melakukan tugasnva selalu berhadapan fangsung dengan penumpang harus
Fisa memberikan pelavanan yang torbalk. Kezan pomama vang mampu
ditunjukkan dengan balk kepada masvarakar didalam pelayanan  atau
penanganan penumpany akan mampe mengundang minat penumpang, baru
untuk meningkatkan jasa penerbangan.

Dalam prosedur pelavanan kepada penumpangl Cusfomer Sereice)
terutama dalam Pre Fligpht Service kKhususnya pada Trarsferime dan Bocarding
peranan  bahasa  Ingeris —sangal  dibotuhkan  dalam meningkatkan  mutu
pclavanan bagi scorang frontliner  Scorang frondiner yang E:El&]ll zrhadapan
dan berkomunikasi desgan penumpang harus menpuasal setidokova salu
huhasa asing. Dengan menpggunabon bahasa Inperis pada prses Teamyfering

dan  loarding,  fromiliners dibamaphan mampu  berkomunikasi  dan



1.2

memberikan informasi vang sejelas-jelasnya terutama pada penumpsng asing
maupun demestik baik tentang jadual penerbangan, menangani penvmpang
transit atau  penumpang asal, menangani penumpang bila leradi penundaan
penerbangan maupun menangani penumpang yvang membutuhkan pelayanan
khusus dan lain-lain. Peran perilako, stabilitas emosi, motivasi dan lain
sehagainya vang ditinjukkan oleh framtlinery sungal menéntukan tingkat
kepussan vang dicasakan oleh penumpang, Schingga dapat disimpulkan
buhwa meningkatnva mutu pelavanan Kepada penempang terganmung dari
tingkal kepuasan penumpang tersebul

H::TE:'EI‘GFJFI\C..'ln uraian lersebul distas, maka penolis menvosun laporan
Praktck Ekera Nyata dengan judul “PERANAN BAHASA INGGRIS
SEDAGAT MEDTA KOMUNIEKASI UNTUK MEMNGEATRAN MUTU
PELAY ANAN PENUMPANG DI PT MERPATI NUSANTARA
AIRLINES SLRABAYA KHLUSUSMNY A DATAM FROSES
TRANSFERING DAN BOAIRDING™,

RBumusan Masalak

Berdasarkan uraian diatas dapat di mmuskan pormasalahan schagai
berikul -
I, Hal-hal apa saja yang termasuk kegiatan transfering dien poarding pada

perusahaan penerbangan?

ks

Scjaubh mana peranan  bahasa  Ingzris  dalam  menunjang  kegiatan
franyfering dun boerding’?
i, Hambatan apa saja yang dialami dalam kegiatan operasiomal sramsfering

dan hagrdine!



1.3 Tujuan dan Manfaatr Prakiek

1.3.1

Tujuun Pelaksunaan Prakick Kerja Nyata

Dalam melaksanakan Prakick Kege Wyaln ini memiliki beberapo

tajuan, baik bagi mahasiswa sendiri manpon fakultas,

T

132

‘l'wjuan tersehut adalah:

Mengaplikasikan teort dan prakiek diperoleh dar bangko kolianh,sehingga
dapal memberikan manfant vang sangat berguna bagi masa yang akan
datang,

Moemngkatkan pengetzhvan dan mempeotloas wawasan scrma pegalaman
mahasiswa mengenai kepiatan perusahaan atau inslansi penerbangan.
LUntuk memperoleh gumbaran tentong dunia kerja sesunppuhnya,

Uniuk melatih mohasiswa berfikir lebth kritis, bersikap profesional dan
disiplin dalam bekerja

Schagai salah satu persyaratan akademis guna mencapai gelar Ahli Madyva

Program Diploma 11l Bahasa Ingeeis Fakultas Sasta Universitas Jember.

Manfaat Pelaksanaan Fraktek Kerja Myata

Pelaksanaan Prakfck Kerja Nwvama  ini diharapkan memberikan

manfaat bagi semua pihak  terutama bapi mabasiswa, fakubias dan PT

Mderpali Musantare Airfines.

Manfaat basi malasiswa:

1

Meningkatkan kemampuan bahasa Ingeris.

Menambah wawasan dan pengelahunn baru lentanyg dunia pencrbangan,
Meningkatkan kemampuan dan keterampilan mahasiswa sehingpa dapar
menjadi tenapga vana siap pakai dan prolesional.

Sebagai baban penyususan lupas akhir  Program Diploms 1L Bahasa

[ngeris Fukullas Sastra Universilas Jember,




Manfaat bagi faboultas:

1. Mengangkal nama baik Fakultas Sastra dan Universitas Jember pada
masyarakar luas,

2. Memperoleh pengetahuan tambahan yang berguna bagi peningkatan mutu
pendidikan dan penpajaran.

3. Scbagai tolak vkor antam leori-teor vang diberikan di bongko kulial

dengan prakoek di lapangan.

Manfaar bagi P'T Merpati Musantara Airlines:

l. Schagai sarana menjalin huhunzan kerja swma antara perusahoaan denpan
Takoudeas,

2. Perusahaan  akan lchih mudah menjalankan kepintan dengan adanva

mahasiswa vang melakukan Prakick Kerja Myata,
1.4 Waktu dan Tempat Pelaksanaan Prakick Kerja Nyata

141 Wakiu Melaksanaan 'rakiek Kerja Myata
I'rakiek Kerja Myata ini dilaksanakan berdasarkan ketentvan dar

fakultas, wang ditetapkan oleh Progream Diploma 111 Bahaza  [ngpris.
Lyilaksanakan dalam dua periode setiop tahun vaile periode bulan Febmoari-
Maret dan bulan Juli-Apustus, Adapun jadual pelaksamaan Praktok Kerja
MWyvata di ' Merpati Nusantara Airlines, antara lain:
. Kesiatan ind dimulai dart tanggal 12 Juli 1 Seplember 2004,

[2-17 Juli 2004 : Bridging Cowrse

13 Juli-16 Seprember 2004 ; On the Job 'Training
2. Jam kerja setiap 4 hari kerja dan 1 barei libue, Adapun pembagean shiftova

yaitus

a. Pag 2 04,30-13.00

b, Slang £ 1230-20.00



142

Tempat Pelaksanaan Prukick Kerja Nvata

Prakck Kerja Nyata diluksanakan diberbagai instansi pemerintah

dan swasta vang telah disefujui oleh Program Diploma [l Bahasa Ingpris

takultas Sastra Universilas Jember diantaranyva: 1lotel dan Resor, Agen

perjalanan, perusahaan penerbangan dan lain-lain. Dianlara instansi yang ada,

penulis memilih PU Merpati Nusantara Al lines vang berlcizasi di Bandara

Ldara Internasional Juunda Surahaya schapai tempal Prakiek Kerja hyata.

1.5 Metode dan Teknik Pennlisan Laporan

1.5.1

Metode Penulisan Laporan

Laporan ind ditulis dengan menggunakan metode deskriplil yain

bersifat memaparkan, mengpambarkan, menjelaskan, menguraikan data dan

intormasi vang diperoleh sast melaksanakan Prakieh Kerja Nyata,

152

Teknik Penulisan Laporan

Adapun reknik vang digunakan dalam penulisan ini vailu denpan cara

menvusun data-data don inlormasi vang diperoleh melalui cars -

1

Cbservasi vaitu teknik dasar pengumpulan dalz vang diperoleh dengan
cars melakukan pengamatan secara langsung werhadap objek Keviatan vang
ada di I"T" Merpati Nusantars Airlings,

Studi dokumentasi yaitu teknik pengumpulan data vang diperaleh dengan
Cira I[!ﬂrlgulTl.-‘J.li culalan-catatan  dokomentasi NHmg ada. sehingza
didapalkan ata mengenai keadaan PT Merpati Nusantara Airlines.

Studi - kepustakaan  yaily  leknik  pengumpulan  datn  dengan  caea
mempelajart beberupa literatur dan karva tlis ilminh serta sumber-sumber
luin vang dapat dipercaya untuk mendapatkan dosar-dasar teoritis dan

dapat dipertanggungjawabkan kebenarannya
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TINJALAN I'USTAKA

Dalam penuolisan lsporan, setiap penulis pesti membutuhkan intoreeasi,
buku penunjang dan data vang lengkap sehagai sarana pendukuny penulis agar
laporan wvang ditulis benar-benar berisi informasi vany akwras, Untuk i
diperlukan suatn sumber informasi vang dapat diperianggung jawabkan. Sumhber
informasi ini bisa dari buku-bukn ilmial, kemus, intemer dan [ain sebaguinya,

Herikut beberapa penjelasan yunp dibahas dalam tinjavan pustaks ini
untara lamn: Istilah dalam Dunia Penerbanpan, Pelayanan pelanggan, dan Bahasa

Ingeris dalam Penerbangan.

2.1 Istilah dalam Dunia Penerbangan
Sub bab ini menjelushan beberapa bahasan antara lain: Pengertian
Perusahaan Penerbansan, Jenis Perusahsan *enerbangan, Temis Pencrbangan

komersial, dan Unsur-Tnsur Penerbangan.

2.1.1 Pengertian Perusaliaan Penerbangan
Penerbangan menupakan salah satu dari jasa muoda transpomasi yang
memiliki keunppulan dan jass moda lainnya, sepeni kecopatan yang sanpal
tingo dan dapat digunakan secara [eksibel karena tidak terikat puda hambatan
alam kecunli cuaca. Dan pengerliun perusahaan penerbangan menumer 1.5

Darmadijati (2001:11) dapal dijelaskan schagai berikul:

Perusahiwan Pencrbangan adalah perusahaan milik swasta atau pemerintah
vang  khusus  menyelenggarakan  pelavanan  angkotan  uwdara  untuk
perumpang umum. baik vang herjadwal (Sohednled Service, Rewuler
Flights maupun ak beradwal (Now Scheduled Service, Charter Fligrhiy.



2.1.2 Jenis Perusahaan Penerbangan

Menurut RS Darmadiati  (2001:12)  perusahaan  pencrbangan
dibedakan menjadi tiga macam vaite perusahaan penerbangan berdasarkan
jadual penerbangan, wilayahfrule penerbangan dan luas janghkamanays vang
dapat dijelaskan di bawah Ini,

Herdasarkan  jadual  penerbangan,  terdin dari Perusahazn
Penerbanzan Berjadual (Scheduled Services/Meguler Flighe) yailu perusahain
penerbangan vang jadual penerbungancyva mencmpub rufe-rule berdasackan
jacdunl wiakiu kula-l-:u.t_;:a persingeabun vang tepal. Dan Perusahaan Penerbangan
lidak Berjedual @Nen Schedwled Servies! (Charier Fligni) vaimu pomsahaain
penerbangan yvang menempuh  rowe-rute kit tujuan dan persinggahan scrta
waktu sesual permintaan dan kebutmban pibak penyewa,

Berdasarkan  Wileyvaoh/Rute Peperbangan, torditi dar Perusaliaan
Penerbengan  Domestik  Domestic Airlines Compargd vaity perusahaan
penerhanpan yang melayani rofe-rule penerbangan di dalam batas seaty negar
misalnva: Merpati Nusantara Adirlines, Garuda Indonesia Adrways, Bourag
Airlines, Jatayu Airlines dan lain-lain. Ferusahaan Penerbangan [nternasional
(rternational  Airlines  Compeonyd yaitu perusahaan penerbangan yang
menvelenpparnkan jasa angkutan udars dalem jaringan antar negara atzu
perusahaan  penerbangan  asing yang  beroperasi i Tndonesia misalnyva:
Singapore Airlines, Cathay Pasific Airlines, Malaysia Airlines dan lain-lain.

Sedangkan berdusarkan Luas Jangkavannya. terdin dan Perosahaan
Penerbanpun  Repional  (Hegiomal  dirfines  Seevice)  vaitn perusahaan
pencrbangan yang hanyva beroperasi di kawasan alau benua lerlentu seperti Asia
Timur saja, misalnya: Silk Airlines (Singapore Airlimes), Merpali Nusantara
Airlines, Pelangi Airlines (Malaysiz Airfines) dan lain-lain. Dan Perusahaan
Penerbungan antar Benua (fatereortinemal Airlines Service) yaitu perusahaan
pencrbangan yvang rule penerbangannya adalsh jaringan sntar benua Qi selurah

dunia, misalnya: Garuda Indamesia Adiways, Swiss Adrlines dan lain-lain,




2.1.3 Jenizs Menerbangan Komersial

Penerbangan komersial adalah penerbanpgan yang mengoperasikan
pesawat terbang schagai sarana untuk mengangkul muatan dari suam keta ke
kota lain, baik dalam segeri mavpun luar negeri, Muatan yang diangkul antara
lain, yailu penumpang. barong/kargo, dan benda-benda pos. Menumt RS
Drarmadjaci ¢2001:13), jenis-jenis penerbangan komersial dibagi menjadi lima.
antarn  lain:  Penerbangan Dalam  Negerl, Pencrbangan  Tuar  Negers,
Penerbangan Lokal, Pencrbangan Campuran dan Pencrbangan | ambahan,

Peerbangan Dalam Negeri /Damesiic Flighe yaitn penerbangan
anlar bundar wdara di wilavah “Indonesia dengan  pesawat udara yang

heregrisiasi Indonesin. Penerbangan Luar Negeri fafernatione! Fiight vaim
penerbangan dari bandar odare di wilayah Indonesie dengan tujuan luar negerl
atau sebaliknyva, baik pencrbangan yang heregristasi Indonesin maupun wsing,
Penerbangan Lokal (Lece! Flghty vaitn penerbangan yang bertolsk dan
mendaral di bandor wdara lamnya, ermasuk penerbangan pereobaan, pemetaan,
penvemprotan perienian dun lein —lain. Penecbangan Campuran M Flight
vaim ponerbangan tertentu vang membawa dus macam penumpang. domestik
dan Intemasional. Dan vang terakhir Penerbangan Tambahan @Foxira Flishi
vaitu penerbangan yang diadakan karena adanya lonjakan jumlzh penumpang

o dacrah tertentu, misalnyy adanya lonjukon penumpang wjuan Jakarta.

2.1.4 Uinsur-unsur dalam Penerbangan

Dalum dunia penerbangan unsur-unsir vang mendukungnya saling
berkaitan safu dengan vang linnya. Unsur-unsur dafam penerbangan ini di
basi menjadi dua kelompok vaitu manusia dan fastlitas pendokung,

Kelompok manusia terdiri dari Air Crew dan Passanecr, Awak
Pesawal (40 Crew) adaelah swak pespwal vang  hertugas dalam  setiap
pencrbangan terdini dan caplain pilol -u:—piluL mavipator yvange mengendalikan
pesawal selama pencrbangan, dan awak kabin vang terdiri dari pramugari dan
pramugara vane secam bersama melayvani dan bortangoung jawab atas sceala

kebuluhan pura penumpang demi kenvamanon dan keselumatarnva selama
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penerbanagan. Dan Pasvenger adalah penumpang alau selinp orang vang
diangkut atuspun yang haros diangkut dalam pesawat udara, yang tidak
termasuk penumpang yaitu para sngools awak pesawat.

Fasilitas wvang mendukung dalam penerbangan antura lain: Cabin
Yaitn ruangan ataus kamar yvanz khusus discdiakan untuk penumpang dalam
prsawial odara Cokpir adalah ruongan tertutup Khusus untuk awak pesawat
(pilot. co-pilot, dan navigztar), biasanya terletak dibagian depan pespwat udara
dan terpisab dari ruangan penumpang (kabin), Bagasi vaitu koper-koper dan
barang bawaan milik penumpang dan crew. Caremed Freigft adalzh baranz
mualan s=lain bapasi, anpkutan pos, stores atau sdvhandled borpage. Hanapar
adalah bangunan alay reangan beratap lninnya di bandara vang layak untuk
menempatkan atan melahukan pemelihuraan dan perboikan pesawal dan jugn

apar pesawat tarlindungi dari terik matahar, hujan, stau cuaca humak.

2.2 Pelayvanan Pelangpan
Sub bab il memaparkan hal-bal yang berbubunean deopan pelavanan
pelanggan, amtara lain: Defnisi Pelavanon Pelanpgan, Peloyanan Dalam

Pencrbangan. Pengertian Front Liner, Prosedur Boarding dan Transfering,

2.2.1 Definizi Pelavanan Pelanggan
Menurut Ir, Endar Sugiarto MO (199%9:56) mendefinisikan pelavanan
sebapai bertkur ;

Pelayanan adalah swatu tindakan yanz dilakukan untuk memenuhi
kebutukam orang fain (konsumen, pelangeran. lamu. klien, pasien,
penumpang. dan lain-lain) vang tingkat pcmuasannva hanya dapat
idirasakan oleh oranyg yane melavani atsupun vang dilavani.

Sedanzkan dalam hal ini, pengertian pelanggan mengacu pada tamu,
klign, penumpang, pasien, pembeli. Menurat Ie. Endar Sogiarto, MM (1999:
A,

Pelangean mwlalah omang-orange yung datang kepoda anda (para peluges)
dengan maksud, tujuan, dan harapan tertente serta ingin memperolch
apa yang diinginkan dengan cara yang menyenanghkan.




Dari definisi diatas dapal ditarik kesimpulan bahwa pada dasarnya
pelayanan  pelanggan  adalab  penvediman  kebutuban  mendasar  serla

pemenuhun aspek kepuasan kepada pelanggan,

2.2.2 Pelayvanan dalam Penerbangan

Dalam pencrbangan ferdapal beherapa tahapan atau proses peloyanan
(Customer Service) yang dilerima oleh penumpang, Tahapan fersebut adalah
Pre Flight Service, In Flight Secvice, dan Post Flight Serviee

Pre Flight Service awlalah pelayanan yang diberikan  sebelum
penumpang mendapat jass. Ada beberapa kegiatan dalam Pre flight sgrvice
antare lain, vaim Reseevarion, bertuges memberikun pelavanan pemesanan
tempat, Ficketfing, bertugas dalam pelayanan penjualan/pembelian tikel. Check
I, bertugas dalam  proses pelaporman penumpang  yang akan  melakukan
penerbangan, di bandar wdere unluk mendapatkan nomor tempat duduk di
dulam pesawat, Transforing, bertugas dalam pelayanan penimpang yang aksn
melanjutkan penerbangan ke kora tujuan baik ganli pesawal maupun tanpa ganti
pesawal, Hoverding. bertugas dalam pelayanan kepada penumpang berangkar
untuk memasuki pesawal wlara,

Pelavanan sclanjutnyva fr Flight Service yaitu pelavanan yang
diberikan kepada pesumpang pada saat perjalanan di pesawat. Pelayanan
sclama pencrhangan antars lain kebersian pesawat, pelayanan awak kabin,
kenvamanan tempat duduk, jenis pesawat yang digunakan. serta muty makanan
dan minuman. Dan pelavanan ini diberikan oleh Kapten pilet. Asisten
penerbung, Maontir penerbang dan pramugari.

Pelavanan yang lerakhir Post Flight Service adalah pelavanan vany
diberikan pada saat penumpang sudeh menerima jasa penerbangan, Pelayanan
sesudah penerbangan antara lain! pelayanan bagasi (keamanan bapasi dan
kecepatan  pelayanan  bagasiy, sikap petugas, dan peferbangan lanjutan
Pelayanan bagasi (lovt ard Fownd) adalah pelayanan vang diberikan kepads
penumpang tiba dalam hal mengoresi barang/boagasi yang tidak dikeralun

pemiliknya, maupun vang tidak ditemukan aleh pemiliknya,
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2.2.3 Pengertian Front Liners

Pelayanan/penanganan  penumpang  di  dalam suam perusahaan
penerbangan secara keseluruban melibatkan beberapa unit kerja yang saling
melengkapi dan menunjeng unit kerjo, otan petugas dalam suaty unit kerjo
vang dalam melakukan tugasnya sclalu bermadapan  langsung  dengan
penumpangyvang disebut Froad Liner (barisan depan/ujung tombak).

Fromt Linery schagail ujung tombak perusahsan merupakan cerming
identitas dari perusahaan vang diwakilinya. Baik buruknya penampilan dan .
pelaksanaan tupas vang menjadi tangeung jawab petuzas Froad Liners akan
mmencerininkan muty pelavanan peivsahaan. Kesan pomama yang mampu
ditunjukkan dengan baik kepada masvarakat didalam pelayanan: penanganan
penumuang akan mampu mengundang minal penumpang baru unlek menikmati
Jasa pencrbangan

Sebagai Front Liners ada tiga hal vanz perlu dipechatikan yvaitull}
Perlakuan wimum Frosad Lenery yatu bagaimana melavani pelangpan denpgan
bath. Derusuha sekust tenapa untuk memenuhi segala jangi veng sudah
dizsampatkan kepada pelanggan dan menghindan memberikan janji-jani vang
kemungkinan tidak dapat dipenuhi. (2) Perlakean khusus Front Liners yaitu
bagaimana melavani penumpang tertenmn vang membutuhkan pechatian
khusus seperti penumpang VIP, anok-anak yang berpergian sendin dan lain-
lain. (3) Perlakuan Front Lincrs pada  saat  terjadi  penyimpangan
(drrepularitics) vaitu bagaimana mclavani penumpang pada saai tegjadi
penvimpangan antara lain dapat melavani penumpang secarda perorangan
(peryona’ servicing) alan dapal memberikan informasi dan pengertian dan

tidak bolch menyampaikan informasi dan janji vang tidak pasti.

2.2.3 Pengertinn Boarding dan Transfering
Hoarding dan ¥ransfering merupakan pelayanan penting dalam fre
Flighr Service, Dalam proses ini diperlukan pelavanan vang bapus, teliti dan

cermat apar dapat memberikan pelayanan yang prima kepada  seluruh




pelangpan. Karena tinghat kepuasan pelangean sangat berpengaruh terhadap
penjualan.

Boarding menmpekan pelayanan vang diberikan kepada penumpang
vane akan memasvki pesawat. Scdangkan Sransferineg merupakan pelayanaan
vang diberikan kepada penumpang vang akan melanjutkan penecbanzan ke kofa
lujuan baik panti pesawal maupun tanpa ganl pesawal. Dalam Trongiering
rerdapat dua macam penumpang, Yaitu ponumpang teansit dan penumpang
rransfer. Peowmpans Urodt adalah penumpang tiba vaoz akan rmoelanjulkan
penerbangun ke kota tujuan baik ganti pesawatl maupun lanpa ganln pesawal.
un Penumpang  Tremyfer adalah penumpoang tba vang akan melanjulkan

penerbangan ke kola tjuan denpan pesawal vang berbeda atan gant pesawal.

2.3 Bahasa Inggris dalam Donia Penerbangan
Sub bab  ini omemaparkon beberapa delinsi=delnis yang
berhubungan dengun bahasa Inperis. Hal ind berlujuan agar penulis dapal
memperdalam ilmu vang akan dibohas, Pembahasan tersebut antara lain:
Hakckat Bahasa, Bahass Ingeris Scbhagai Bahasa Internasional, Kedudukan
Bahasa Inggris Dalam Dunila Pencrbangan., Mengeunaan Bahasa longaris bagi

Fromt Lisers,

230 Makekat Bahasy

Bahasza merupakan lambang bunyi vanp absuak dimana ada vang
menitik beratkan pada komunikasi, alat don bahasa sebagm sato kesatusn yang
leramall sgeara sistematis, secara lebih jelas hakekat bahasa adalah (1) Bahasa
ity sistematis, berarmi mempunyai atau diatur oleh sistem, vaitu aturan alau pela.
(2} Arbiter. yang berart mana suka atau dipilib secara acak, (3} Simbol,
menpacy kepada suate objek dan hubunzan simbol serta objck arbiter. {4) Alat
komunikasi terpenting, Bahasa dikatakan penting untuk dipelajart adalah karena
bahasa merupakan sarana komunikasi antar individe, Tanpa adonya boahasu,

maka komunikasi tidak akan bisa berjalan dengan baik.
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Webster's New Collepate Dictionary (1981 : 225) dan Alwasilah
(19806} mengatakan bahwa:

* Bahasa adalah suatu pengertian vang absmmak dan baru terasa kepraktisan
dan manfuatnyva hile dipakai untuk berkomunikas verbal, menggunakan
bahasa atau komunikasi non verbal vaim menegunakan bahasa isyarat
(eslure).”

2.3.2 Bahasa Inggris sebagai Bahasa Infernasional

Bahasa Ingeris memapakan bahasa [nternasional vane menvatukan
negara-negara di dunia ini. D Indenesia bahasa lnzaris merupakan bobiasa
asing, sedanglan di negara-nepara lain seperti: Malaysia, Smgapur, dan loin-
lain merupakan bahasa Kedua setelah bahasa nasionalnys ssndinn (Secormd
LT TE ),

sebagal masvarakar Internasional bangsa Indonesia merasa pooting
menguasai bahasa Internasional wvaitu bahasa Inppris. (leh karena it
diharapkan bangsa Indonesia mampu berbahasa Inggris baik aktil” mawpun
pusil, sebagni bekal dalam berkomunikosi dengan masyarakal Tnternasional.
Maka perlu peningkatan muty pendidikan buhasa Inggris di Indomesia.

Peningkatan mutu pendidikan tersebut dapat dilakukan denpan cara
memberikan mater-materi dasar untuk dipelajar. Maten -mater lersebut
dikenal dengan “FEmpal Kemampuan Dasar”, yang terdiri dan Speaking
(Herbicarn), Neading  (Meombace), HWreinng  (Menulis), dan  Lisreninge
i Mendenparkan).
1. Speaking (Berbicara)

Derhicara wlalah kemampuan untuk mengemukakan ide atau
pendapat vang ada dalam pikiran unfuk disampaikan secara langsung
melalur orpan penghasil bunyi, khososnve dengan menggunakan bahasa
Imgurris.

Berbicara menggunakan bahasa Ingaris harus memperhalikan lota
bahasa (Strucmore) dan pengucapannya (Mronuntialion). Pengpunann lata
bahasa dan pengucapan vang benar akan mengurangi kesalah pahaman

imisunderstanding ) datum berkomunikasi.
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Reading (Membaca)

Membaca adalah kemampuan memahami keselumuhan s hacaan
yang sedang dibaca serta mampu menjelaskan kembali apa vang telah
diperoleh, denpan menggunakan kata-kata seadiri. Cara etiektit untuk
memahami isi dari bacaan terschut dengan cara menterjernahkan dasi
bahasa Ingeris ke bahasa Indonesia, schingga kita akan lebih mudah vatuk
menzumpulkan dan menceritakon kembuli apa vanp telah tecjadi.

Dalam Aeading  {Membaca)  diperlukan kemampuon  lentang
pengguasaan terhadap pembendaharaan kata (Focabulary). Kemampuso
lersebut lebib mempermudah pembaca unfuk memahsmi arti dari suatu kola
atau kalimal, sehingga kita dapat mengungkat inei dard bacaan tersebut,
Wriring (Menulis)

Menulis adalah kxemampuan mengeksprestkun ide/papasan vang
ada dalam pikiran kita vang dituangkan dalam bentuk tulisan. Tulisan vang
dibual mampu membentuk makna penting bagi pembaca maupun penulis
sendiri.

Dalam menulis vang buik dan benar diperlukan penguasaan tata
bahasa {Sfrwcrure) dan pembendaharaan kala {Vocobulery). Penguasaan
Structure memudahkan kita dalam ketepatan menyusun kata-kata dualam
scbuah kalimat atau kalimat dalam paragraph. Dan penguasaan Focabwlary
dapat memudahkan kits dalam memilih kats-kats vang akon digunakan.
sehinppa kita tidak akan kesulitan mencari kata yanp sesumi dengan
pengeriion kata tersebut dalam bahasa Inggris.

Listening {Mendengarkan)

Mendengarkan adalsh kemampuan dsalam  menangkap  denpan
cermat dan lengkap informasi yang diveapkan oleh pembicara. Denygan
demikian informasi tersebut dapal pula disampaikan pada omng ketipa.

Dyalam lisrening, pr_'mh-:ndahuruun.kulu (Focahuwlory) memezang
peranan penting terutama agar pendengar dapat memahami maksud dan
lawan bicara. Kita biza melatih kemampuan voeobulary Kita dengan cara

mengikuti  program acara bahasa Inggris baik melalui radio atau televisi,
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mendengarkan lagu-lagy berlirik bahasa Inggris dan masih banyak cara luag
pntuk meningkatkan pembendaharaan kata

Dapat disimpulkan bahwa materi-mateni lersebul memiliki peran

vany sangat penting dalam proses pembelajaran bahasa Ingeris. Dalam belajar

bahusn  Inperis  kita  perly  belajar  sccara bertahap  agar  kita hisa

mempraktekkannva dengan baikl dan berar

233 Kedudukan Bahasa Inggris dalam Donia Penerbangan

Bahusa  Inperis  schagai  media  komunikasi  sangat  penting
kedudukannya dalam menunjang pekerjzan Front Linees. Hal ini disebablan
banvaknva istilah-istilah  bahasa Inperis vang digunﬂ!-.'.fm baik.  dalam
penppunaan sistem maupun pelayvanan pelangpan. Dalam pelayanan pelzngpan
seprang - Frond Liree harus melayani pelanggan atan mu asing dimana
kemampuan berbzhosa yang baik sangat menentukan mulu seorang Froa! liner
terschut sast herkomunikasi.

Ketika berkomunikasi dengan tamu hams terjadi kesesuaian lujuan
dan saling mengerti schingga tidak terfjadi kesahpabaman (siswnderstanding)
sehinggn diperlukan pemahaman dan penguasasn bahasa Ingeris yang baik dan
benar, Selain Hu pengguasaan bahasa lnggris yang batk akan memperinudah
searang Fromi Liner dalam  memahami istilab-istilah asing yang  sering
digunakan dalam kegiatan schari-hari pada pelayanan pelanggzan.

Berdasarkan vralan diatas, dapat disimpulkan bahwa bahasa lngeris
mempunyai peranan yang sangat penring dalam dunia penerbangan. Selain
Bahasa Inggris rerschul, penulis jups mendapat beberapa materi vany
berhubunpan dengan pencrbangan, Materi tersebul anlara laing ‘lransparrasi

ian Akomodasi Wisata, Guiding, dan Manajemen Perkantoran,

254 Penppuasuamr Bahasa Inggris bagi Front Liners
Puda hukekatnya manusia adalah makhluk sosisl, untuk berinteraksi
dengan orang lain perlu adanya komunikasi, Hal utama dalam berkomunikasi

adalah bahasa, Bahasa schagai alal komunikasi mempunyai tujusn unlub
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mempersatukan pengertian dan menghindarkan  kesalahpahaman menpenai
makna suatu bahasa, Kesalahpahaman dalam menangkap makna scbuah bahasa
akan menimbulkan kesalahan terhadap informast yanp disampaikan.

Tahasa Tngeris adalah leternasional yang digunakan oleh mayoritas
penduduk dunia, untuk ilu seoreng Froed Liser hams bisa menguasai bahasa
tersebut agar bisa melavani pelangzan dengan baik. Mengingat pentingnya
penguasaan bahasa Ingeris demi kelancaran dalam berkomunikasi, maka
scorang Fromt Linee diharuskan menguasai bahasa Inggris scbhagal media
komunikasi guni mempe.mudeh dalum menjalankan tugas dan tanggung
jawabnva, "enguasasan hahasa Ingeris vanyg baik akon dapat meningkatkan
citra sebuah pesusahaan karena memiliks sumber daya manusia yeng cakap dan
handal. Selain i dengan pengguasaan bahasa Inggris vang baik dan benar skun
menciptakan suasana yang menyenangkan dén saling mengert antara Frone

Livers dengan pelanggan.,
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BAR ITI
GAMBARAN UMUM PERUSATITAAN

Untuk mendapatkan gambaran yang lebih jelas lentang tempat Praktck
kerja Myata yang dilakukan oleh penulis, maka gambaran wmum perusahaan perlu
dibahas. Berikut ini gumbaran PT Merpati Nusantara Airlines yung herlugas
menyelengearakan perhubungan antar daerab di Indonesia. Hal-hal vang akan
dijelaskan dafam bab ini adalah Sejarab Perusahaan, Visi dan Misi Perusalaan.
Fujuan Perusahasn.  Strukitur Crreonisast oan Deskripsi  Jabatar, Kehijakan

Perusahaan, dan Srategi Promosi Mempdi Region Surabaya,

3.1 Sejarah Pernsahaan

Pada bulan Movember 1958, Perdana Menteri Indonesi Ir, H. Djuanda
secard resmi membuka “Jembatan Udars Kalimantan™ vang menghubungkan
dacrah-dacrah terpencil di Kalimantan, Pada perkembangannya, tugas vang
dipercayvakan  kepada  Angkatan  Udara  Republik  [odonesia  untuk
mengembangkan  jembatan udara, hal ind terbukti maju dengan pesat,
Kenyatasn lersebul mendasan keputusan dibentuk sualu perusahaan negara di
bidang jasa transportasi udaca antar daersh di Indomesia, Maka. berdasarkan
Feraturan Pemerintah nomor 19 Tahun 1962, secara resmi berdirilah PN
{Perusahaan Mepara) Merpati Nusantara, scjak 6 September [ 962,

Tugas wama PN Merpatt Nusantara  adalah menyelenggarakan
perhubungan udars di dacrah-dacrak dan penerbangan serba guna, serta
memajukan segala sesuatu vang berkaitan denpan anghkutan udara dalam arti
seluas-luasnya, Asel pertama perusahaan terdin dari: empat pesawat Lic
Havilamd Chter IHC-3 dan doa dakota IC-3 milik AURI Dengan modat awal
i PN. Merpati Nusantara berusaha keras untuk jkot serta membangun
perckanomian  nasional  dalam  hidang  perhubungan  udars  dengun

mengutamakan kepentingan rakval.

15
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Tugas vang diemban Merpati tentunya perlu mendapatkan dukungan
lasilitas vang memadai. Salah satunya adaluh hengkel perawatan pesawat
terbang (workshop) di bandara Hussanudin Ujung Pandang, yang diresmikun
pada fanggal 8 Okitober 1997 dun kemudian dipindahkan ke Surabaya. Pada
tahun 1991, diresmikanlah pusat perawatan pesswat {Merpati Maintenance
Facility) " bandara juanda, Surabayu. sebagai salah sato fasilitas perawatan
pesawat teroang di Asia lenppars, untuk kelas propeller (pesawal baling-
baling),

Lra penerhangan Internasional dirasakan oleh Merpali sebagai muntutan
yang kian mendesak, Maka, pada bulan Agustus 1996, Merpat membuka rute
internasional Jakara-Melbourne. Dengun perkembangan seperti ing, adalah
wajar jika kemudian pemerintah menctapkan P Merpati Nusantara Airlines
terpisah dari induknya, Garuda Indonesia dan menjadi perseroan werbatas vang
mandiri di bawah departemen perhubungan. Pemisahan ind ditetspkan dengan
peraturan pemerinteh nomer 10 Tahun 1997, tedangual 29 April 1997,

Sebapai badan usaha milik negama (BUMNY kini Merpati berusaba
mengopiimalkan peran intinya sebagai “commerciol @i fransportavion”.
Midasari kebijaksanaan pemerintah untuk mendavagunakan BUMN, Mempati
sudah menjadwalkan untuk melaksanakan program restrukiurisasi, profitisasi
dan  privatisasi, Maka, yang sekarang divpayvakan adalash  implementasi
program restrukturisasi agar tercapai tarpel Merpati nusantara Airlines, sesuai
dengin visi dan misi yang dideklarisasikan manajzmen menjadi werdd clisy
diviines, Untuk mencopainya, perly ada perubaban Ji sepala bidang,
schagaimana tersiral dalam slogan baru Merpali sam ini “Ger The Fellime.

yanp disrtikan schagai “rasakan bedanya”
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2.2 Visi dan Misi Pernsahaan

3.2.1 Visi Perusahaan

Visi PT. Merpati Nusantara Airlines adalah  berorientasi  pada
pencapaisn perusshaan penerbangan scbhagai Word Class Ajrlines dengan cara
menerapkan  standar  penerbangan  kelas dunia, Tuiuan janska panjang
pencapaian World Clasy dirlines ind 1zlah dicanangkan dan direncanakan akan
ditempuby selame lima thun, yaitn periede tabun 1999 sampai hun 2004,
rencany jangka panjang terscbut juga direncanakan pelaksamaannya akan
lerbapi dalam satu tahap rencana jangka menengah (Tahap Profitisasi; 2000 -
2004 dan dua tahap rencana jangha pendek (Tuhap Restrukiurizast; 1999-2000
dan Tahap Privatisasi:2003-2004).

3.2.2 Misi Pernsahaan

Misi perusahaan adalah usaha mewujudkan visi perusahaan. Misi
perd sahaan lersehut adalah; (1) Keselamatan dan kelepatan waktu, Merpati
akan selaly mengutamakan keselamatan penumpang dan berusaha memberikan
pelavanan jasa anghkutan udara yang tepat wakru, (2) Pelayanan prima Merpali
beserta seluruh karyawan skan sclalu berusaba memberikan pelayanan cargo
dan penumpang pada sast pre-tlight, in-flight, dan posi-Might, {3)Pemumbuban
nilai perusahazn, Merpati mendorong peningkatun produktivitas perusahaan
bagi perfumbuhan nilal perusahaan. (4) Kesejahleraan pegawai. Kesejahiersan
pegawal adalah yang ulama karena pegawai merupakan ujung tombak Merpati
dalam keberhasilan pencapaisn tujuan perusahaan. (3) Cenler of Excellence,
Merpati akan sclalu menampilkan diri sehagsi Center of Excellence dengun
memaksimalkan  kemampuan  sebagai  perusahaan  peserbangan  nasional
terpercaya. (6) Mitra ferpercaya, Merpati adale!y milra terpereava dalam
memberikan  pelayanan jasa  angkutan  wdara karena Mcerpati telah

berpengalaman dan akan selalu meningkalkan profesionalisme perusahaar.



3.3 Tujuan Perusahaan

PT Merpati Nusantara Adrlincs mempunyail dua Ljuan perusahaan
ialah Tujuan Jangka Panjang dan Tujuan Jangka Pendek. Tujuan Jangka
IPanjang yailu pencapaian perusshaan penerbangan schagai World Class
Airlines dengan ears menerapkan standar penerbanpan kelas dunia, Sedanghkan
Tujuan Jangka Pendek untuk periode 2003-2004 adalah sebapai berikut
(17T ahap Privatasi. Merpari sebagai BUMMN milik pemerintah berusaha untuk
menegakkan kemandirian dan mulai membuka dirh bagi masyarakal. (27
Pengoptimalan On-Time Perlormance. Meningkutkan on-time performance
untuk peningkatan daya saing, kapabilitas perusahaan, dan pertumbuhan nilai
perusahaan, (3) Pelaksanaan efisiensi. Merpati berpssha entuk mencapai arget
pendapatan dan biava dengan melakukan etisiensi schinga arpel laba juga
akan tercapai. (4) Peningkatan Pelayanan. Memati menjunjung tinggi misi
perusahasn ontuk selalu memberikan pelayanan: prima dengsn cara selalu

meningkatkan kualitas ayanan.

fad
-

Strukinr Ohrganisasi dan Deskripsi Jabatan

Sejuk tahun 1947, PT Merpali Nusantara Airlines menjadi perusahaan
vang mandiri di buwah navngan Departemen Perhubungan, Seirngan dengan
perkembangan zaman, Merpati semakin dituntut untuk lebib profesional
menangani pasar jasa trensportasi wdara, Untuk itu, Merpati memperbaharui
diri denzan memajukan prisluktivilas organisasi, Berikol dapat divraikan
tentang struklur orpanisasi dan deskripsi jubatan pada PPl Merpati Nusantara

Adrlines,

3.4.1 Struktur Organisasi
P1, Merputi Nusantara Airlines telsh menetapkan soukiur organisasi
bary sejak 22 November 2000 lajn, Organisasi ini dipimpin oleh seorung
Cieneral Manager, dalam menjalankan mzasnya dibantu oleh lima depamemen
vaitu: Manager Sales vang dibaniu oleh Chief Reservation, Chiel” Ticketing

Office, dun Chiel Sales Representative, Manager Station dibantu oleh Chiet
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Pax and Bageape Huandling, Chief Ramp Handling. dan Chielr Cargo
Handling. Manager Administration and  Accounting  dibarta aleh Chief
Ceneral Administration and Personnzl, Chiel” Account, dan Chiet’ Document
Control. Manager Maintenance dibantu oleh Chiet’ Line Maintenance, Chiel
Cabin Maintenance, Chief GSE and Tools, dan Chiel Material Store. Dan
Manazer Flight and Despatch Center dibantu oleh Chief Despacth Contrel dun
Chiel Load Control, Strukiur orpanisasi PT. Merpati Nusantara Adrlines

Region dan Distric Surabaya dapat dilibat pada lampiranl.

3.4.2 Deskripsi Jabatan

Berdasarkan struklur oreanisasi PT. Merpati Musantara  Adrlines
Region Surabayva i atas, dapat dijelaskan deskripsi jabatan sebagan berikut:

General Manager (GM), berperan dan bertanggung jawab sebapai
Pemimpin perusahzan di wilaysh region dan disirict dan penanggung jawab
aperasional. Dalam menjalankan tgas, GM dibante oleh lima departemen
vang dipimpin oleh manager. yaitu: Manager Sales, Manaser Station and
Service, Manaper Administration and Accounting, Manager Maintenange, dan
‘“anager Flight and Despatch Center.

Manager Sales (55) adalah kepala deparlemen yang mamimpin dalam
kegiatan penjualan dan pemasaran berlangsung, 55 berperan dan berfanggung
jawab sebapai pelaksana kepiatan penjualan tiket mulai dari reservasi fiket
himgaa rikel diterbangkan  olel penumpang  Serts pelaksana  kegiatan
pemasaran  dengan mengadakan  kegiatan-kegiatan promosi, menclapkan
harga, mendesain produk. dan mendistribusikan penjualan tiket ke agen-agen
travel. Dalam melaksanakan weasnys, Manager Sales dibant oleh Chief
Reservation, Chiel Ticketing Office, dan Chicl’ Sales Representalive.

Muanager Station and Service (KK), adalsh  penanggung Jawal
terhadap Ohperasional airport pada-sast pre-flight, in-flight, dan post-flight.
Man memimpin perosahaan di airport. Untuk menjalanksn lupasnya, KK
dibanty oleh Chiet Pax and Bapeape Handling, Chief Ramp Handling, dan

Chiel Cargo Handling.
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Manager Administralion and Accounting (AA) memiliki deskripsi
jabatan sebagai berikut Mengatur SDM perusshaan melipuli pendataan
pepawai, menentukan hak dan kewajiban pezawai, serta pembinasn dan
penpembungan  pegawai. Membuat laporan kevangan poresahaan. Serta
melakukan sortir dan melaporksn dokemen penjualan Gket. Kegiatan tecsebut
dilaksanakan oleh AA dan personcloya, vaitu Chicf General Administration
aml Personnel, Chief Account, dan Chiet Document Contral,

Maneger Mointenance (LM} adalah kepala departemen yang berperan
dan bemanguung jawah dalam menyediakan dan mempersiapkan anmada
pesawart terbang secara keseluruhan melipuli check-up pesawal, benpkel dan
suku cadang, bahan bakar, kebeesihan cabin, serta Ground Supperl Equipmen
(GSE) misalnva langea, payung, dan taxl. Menyediakan dan mempersiapkan
kru pesawal hesertn seluruh administrasinya yang meliput laporan cuaca, (zin
terhang kru pesawal, briefing ollice, work hours kru pesawat, dan jadwal
terbang kru pesawat, Dalam pelaksanaan kegiatan i ates, LM dibantu oleh
Chicf Linge Maintenance, Chicl Cahin Maintenance, Chiel GSE and Tools, dan
Chief Material Store.

Munager Tlight and Despacth center (O} adalah pemimpin dan
penangzung jawab kegialun sebagai berikut: Penetapan kapasitas pesawat
denzan memberikan laporan load-sheet pada kru pesawal, Load-shest terdin
dari dua jenis vaitu load-sheet bagasi dan load-sheet penumpang. Mengniur
mwhilitas kru pesawat dengan pengaturan jadwal dan rute, Dan mengatur dan
menvedinkan (asilitos bandara unuk memenuhi kebutuhan perusahaan di
airport. kKepiatan-kegiatan i ates dilaksanakan oleh O beserta personel.
yaitu Chief Despacth Contral dan Chict Logd Control,

A5 Kebijaksanaan Perusabhaan
I, Merpar Musantara Airfines memiliki enam kebijaksanaan di bidang
pemasaran, vaitu: Kebijakan dan Rencana Bisnis, Kebijakan dan Rencana

Produk. Kebijakan Harpa. Kebijakan Distribusi dan Keagenan, kcbijakan




Promasi dan Penjualan, serta Kebijakan Lavanan, Penjelasan singkar tentang

kehijakan peru- sahaan sebagai berikut:

3.5.1 Kebijakan Hencana Bisnis

bchijakan dan Kencana Bisnis ini melipuri: Mengembanpan program
Custorner Data  Base yang dipunakan untuk mempennudah pendatitin
penumpanyg loyal Merpati schingea dapal memaksimalkan pefavanan pada
mercka, Merangsang anggota Moerpati Fasy Flyer (MEF) dari level silver.
menjadi fevel lebih tingei yaitu platinum dan gold densan memberikan
apresiasi lebib pada customer loval, Memberikan perlakuean sama pada semua
pgen denpan telop memberi perhatian khosws pada sgen vang memiliki kinena
penjuslan lerbaik serta melakukon pembinasn konlinyu terhadap agen yang

kurang produktif,

3.5.2 Kebijakan dan Rencana Produk
Kebijakan dan Bencana Produkl meliputl Menioghkatkan dava saing
penerbanpan rule Khusus bermarket share rendah, lebih memperkenalkan rute
bami, dan memantapkan tute andalan. Dan menjaring  potensi pasar
pencrbangan rute Surabaya-Kuoala Lumpur (SUB-ELUL) dengan beberapa agen
atau PITKI potensial dalam rangka mengoptimalkan load factor rute temsebut

setelah bereperasi denpan BY37-400.

3.5.3 Kebijakan Harga
kehijakan Harga meliputi: Memberikan harpa khusus kepada apen
atau mitra kerja denpan menjual kursi vang kKosong., Melakokan marketing
intelipent terhadep kebijakan harpa peswing yvang sering berubabh sewakty-
walktu, Mceninjau harga-harga vang kurang kompetitit. Dan membeslakuksn

tarit' khusus untuk periode ertenm.
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3.5.4 Kebijakan IMstribusi dan Kearenan

Dalam wusaha untuk memasarkan penawaran  jasanya, Merpali
mengeunakan agen schagai saluran distribusimva untuk menjoal tiket. Selain
itu konsumen dapat lanpsung membeli ket ke Kantor perwakilan di Surabava.
Selain apen, perusa haan jugs menggandeng  perusahoon  laim {eceounat
corporgie) dalam menawarkan jasaiova dimang perusahaan it mempunyvai
perjanjian dengan mengeunakan jasa penerbanzan.

Kebijukan Distribusi dan Keagenan meliputi Menjolin kermitraan.
dengun beberape  sub-agen polensial untuk bergabung dengan beherapa
persvaratan. Menerapan faporan penjuslan secarn periodik kepada seluruh
agen penjualan dan memberikan sangsiteeuran bagl apen yang penjualannya
di bawah tarpet Misdmesn Sofex Lewd (MSLL Menvampaikan Informasi
produk  serta melakukan pembinaon  dalam mangka peninghatan volume
penjualan. Dan memberikan kemudahon dalam fasilitas reservast untuk apsen

daerah guna memperkecil kendala reservasi.

385 Kebijakan Promosi dan Penjualan

kKebdakan Promosi dan Penjualan meliputi: Mencetak beosur jadwal
penerbangan Merpali out going Surabova dan Commecting Slicht yang up 1o
dale dan discharkan ke seluruh agen dan outlet Merpati, Membina kerjasamsa
dengan seluruh organisasi, universitas, dan omum vang mengadakan kegiatan
yvang membutuhkan sarana promosi dengan cara barter promazi denpan tiket
Merpati. Melakukan usaha promosi pada media tertentu dengan pertimbangan
bigyae seekonomis mungkin, Dan memberikan souvenic pada anggola MEF
schagal wujud penghargaan atas loyalitas customer pada Merpati, juza untuk

merangsang anggota bam MIEF.

.50 kebijakan Lavanan :
Kebijakan layvanan meliputic  Memaksimalkan divisi  Customer
Hetorion Cifficer (2RO dan Coeeering Service (G5) untuk pelavanan pada

penumparig i sirporl erulama terhadap anggota MEF, Memberikan layanan



Fxeculil Lownge terhadap pemegang katu MEF Gold dan  Platinum,
Moemberikan  kenyamanan pufa  pelayanan di Ticketing Cffice dengan
menawarkan minuman kopi, permen serto koran per-hari. Meloyani Cof! o
Five vaitu tiker dapar diantar ke rumah penompang. Memberikan souvenir hagi
anguita MET sehingga memotivasi untuk tetap menggunakan produk Merpati,
1an memberikan pelavanan yanp maksimal kepada penumpang dart proses
check-in sampai pengambilan bagasi saat ttha di tujuan.

A6 Strategi Promosi Merpati Region Surahaya

Promosi vang dilabukan oleh T Merpati Musantara Adrlines dapat
berlaku secars nasional maupun region, hal ini artinva suatu program promosi
bizsa berlaku untok region namng belum tenty dapal displikasikan secarn
nasional. Namun apabila ada sustu kegiatan promosi yang diluncurkan secarn
nasional atau dari pusat maka akan berlaku sccara nasional dan diteraphkan
kepada semua region di Indonesia.

Dari bauran promosi vang ada Merpati hanva mencrapkan cmpat
buuran saju dalam program promosinva, vaita: Periklanan, Promaosi Penjualan,
Personal Selling, Dan Hubungan Masyarakal vang dapat dijelaskan sebagp
berikut :

Dalam bauran periklapan, Merpati memilib deogan cara incmasang
iklan baik i media cetak mavpun media elekirenik. Untuk media cotak
Merpati lelah memasang iklon di honan pogn Jawa Fos, Kompas, majalah
lempo seria majalah bisnis dan majalah pariwisata, [k media efekinonik
Merpati Iebih cenderung menagunakan media radio vang ada di Surabava
antera lain Suara Swarabava (55), Hard Rock Surabaya dan radie SCFM,
Bentuk eutdoor adverlising beropa poster-poster dan jadwal penerbangan yang
discbar ¢i apen-agzen, bira perjalanon atan travel serta hotel-hoted, Untuk hotel
di Surabava. benmk promosi ini tclah divcrapkan di hotel Elmi. Dan
memberikan kenang-kenanpgan kepada penumpang vang pada barang tersebut

teluh disertakan rgo Merpati, bentuk iklan im banya bersifal cecasional vang



hanya diberikan pada moment fertenlu soja, terutama pada sast menjelang
ulang tabun Merpati,

Bowran veng kKedua yaitu Promosi Penjualan tiket dengan cara
membeerikan potongan horpa kepada apen-apen atau pelanggan tortentu
misalnva kepada pelangean kariu Satelindo don pelangean yung  telah
mermiliki [ Number berupa “Frogeam Keward Merpati Easy Flver™,

Bauran yunz ketiga vaitu Personal Selling, kegiatan ini dilakukan
melalui cara melobi (Lobdfvinry yailu membina hubungan baik  dengan
deparmemen-departemnen  pemerintah  dan perusshean-perusahanon lain baik
BLMMN ataupun porasghaan swast: misalnys dengan corpomais account seperti
LippoTelcom (seluler), Satclindo, sertz dengan Pemerintah dacrah Surabsya
khususnya dengan Departemen Paciwisata, dimana pada tahun 2002 Merpati
telah ikut anddl dalam acarn pemifiban Raka-Raki Jawa Timur, Contoh acara
lain yang hersifal nasional yaila Merpati bekerjasama dengan Komite Olah
Haga Masional (KON menyedizkan jusa penerbangan perjolanan dinas bagi
pengurus dan staff KON baik di pusal don di daersh untuk kepiotan vang
diadakan oleh KON

Bauran yung terakhir vaitu Hubengan Masvarakat, vang dilakukan
dengan cara Menerhitkan sebuah majalah setiap satu bulan sekali denpan
nama “Archipelaope Merpari (rflight Mapazine”, basanva disediakan pada
sctiap rute pencrbangan, Mengadakan pertemuoan bersama dengan apensbing
perjalanan denpan kemampuan menjual diatas rata-rata yang lchih dikenal
dengun acara Agen Cathermg. Menseponsori acara dengan memberi tiket
cuma-cuma namun dengan timbal balik ontuk Merpati berbentuk pemberian
space pada publikasi acarg terschut. Misalnyva menjadi sponsor  pada
peringatan acarn PAMMI (Persatuan Artis Musik Melayu Indonesia) yang
diadakan i Surabava pada bulan April 2003, lnluk menjalin hubungon baik
dengan konsumen hiasanyva Merpat juga menpadakan scars-acara khuses
seperti diadakannya voor prize vang disclengearakan di atas pesawat pada seal

tahun baru,
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BAB YV
EESIMIPULAN DAN SARAN

5.1 Kesimpulan

Bedasarkan  hasil  pengamatan  das pengulaman  penulis  selama
melaksanakan Prakick Kerja Nyata di PT Merpari Nusantara Airlines Surabaya
pada bagian Groisd Hardling, dapat disimpulkan bahwa:

|. Praktck Kerja Nyvata sangal diperiukan oleh mahasiswa Program Diploma 111
Bahasa Ingeciz Fakultas Sastra Liniversitas Jeinber untuk mempraktikan teori-
teari vang didapat dibangku kuliah dan untuk mendupatkan pengalaman sebagai
bekal memasuki dunia kerja sceara nyula,

2. From Livers perlu meningkatkan kualitas sumber dava manusin mercka demi
meningkatkan mutu pelayanan kepada pelangpan PT Merpat Musantara
Aarlines,

i, Hahasa Ingaris merupakan bahasa Internasonal vang digunakan scbasai alal
komunikasi glebal duan sungat dibutuhkan dalam bisnis vang berkaitan denpan
duniu penerbangan,

4. DBahasa Ingeris merupakan salah sau kenci utama kinerja PT Merpati
Musantara Alrlines yang harus dikvasai oleh semua karvawan terutama fioms
fines dalam melaksanakan tugasnya, baik sccara lisan maupun  lertulis,
Sehingga  komunikasi yang  dilakukan  tidsk  menemui kendala  vang

mempengaruhi proses pelavanan kepads penumpang.

i9
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5.2 Saran
Ada bebeorapa saran bagi Program Diploma 111 Bahoasa Ingppris
lMakulvas Bastra Umiversitas Jember dan PT Merpati Musantara Adrlines, antara lain

dapat dijelaskan dibawah mi:

Bagi Program Diploma 111 Bahasa Inggris

1. Pihak Program Diploma [T Bahasa Inggmis hendaknva lebih meningkackan
kerja sama  dengan  instansi-instansi  pemerintah mavpun  swasta demi
menumjang kelancaran mahasiswa untuk melaksanakan Prakrek Kerja Mvara.

2. Dan pihak Program Diploma H Bahasa Ingeris Bendaknyva menpadekan mata
kulinsh bahasa Ingegris wvang bechubunpgan dengun penerbangan  contohnva

Englivh for Airling Bucinis,

Bagi 'I"' Merpati Musantara Airlines

1. Pegawal I'I Merpati Musantara Adclines sebaiknya lebih meningkatkan disiplin
kerja, kekeluarpaon dan Kerja sama serta keterbukaon untuk memperlancor
kepiatan proses pelayanan kepada penumpang.

2. [dalam meningkatkan pendapatan perusahaan, ¥I° Merpati Musantaea Adrlincs
perlu terus menjalin Kerja sama dan meningkatkan jumlah pelanggan dari
perusahaan penerbangan asing sebapai salah sale pendapstan lerhesar PT
Merpali WMusantara Airlines.

3. Pegawai PT Merpat Musantars Airlines hendaknys meningkatkan kemampuan
berkomunikasi dalam bahasa asing terutama Bahasa Ingeris agar pelavanan
kepada pelanpean  dapet  berjulan denpan  lancar  don Gdak  terad

kesalnhpahaman (misunderstonding).
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| Lampiran 2 : Strukter orgamsasi '] Merpati Nusantara Airlines Kantor Kot

Darmo Surahaya,

s

STARUKTUR ORGANISASI
PT MERPATI NUSANTARA AIRLINES KANTOR KOTA SURABAYA
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Lampran 7. Contoh Stifer Soar Hene M erpati
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Lampiran % Contel Voncher fxecwnve Louwtge untuk Pelangean Tetap
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Merpati:: . i == Merpati

'Z'ﬁiéﬁﬁuﬁdang Iﬂt}fdia[!y iri_vite'ﬁ e T :-Mcngundang I Cordially invites

vt AT
3 HEN ¥
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il i —— _|

"M/ Mrs, Miss | g U M ME s Miss |

Hinﬁﬁnh ﬂi ¢ T the @ Mergall Tirsl f Cxeculive Luungu.  Bingdals di / Tootia s Marpab First / Executye Losnge
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prior to the departore of Might | Dale prior to the departure of I0ERT | pate i
{ Station Manager | [ Station Managder )

N¢ 000262 : -
NU 00026 @Mmaﬁ SMOKING LOUNGFE

; JUANDA AIRPORT - SURASAYA
date - fMerpati (031) BRAES1T

{Erme

Mongundang / Ta fnvite Merhirs/Ms

Mo, keberangkatan / Flight No.

smounl . :
Tanggal Keberarigkatan / Date FIHGHE T i oo

bl 8 NT 000262

Aptharized sfg;.lm.rur:_:-

Merpati [n. 004248 2T Mer, 1. 004248

Pl
iz

Mengundang / Cordially invites Mengundang [ Cordially invites
g Mt MrsMizss
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3 fidak periu (Stzton Maranoei = "-::-\.;:t vang odak pe =] !
| ; - ; LI W 5 LSkation Manage il
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ampiran 10, Surat Permvatnan Uitk Penumpang Sakil

& Merpati

SURAT - PERNYATAAN

Yang bertanda tangan dibawah ini menyatujui bahwa :

ol

b.

Ia diangkut dengan pesawat Merpati Nusantara dan / atau porusahaan penerbangan
lalnnya selanjulnya disebut Pengangkul,

TnfHy fNn/ Anak
Alamat

Diangkut dengan pesawat Merpall Nusantara dan / atau perusahaan panerbangan
lainnya
selanjulnya disebut Pengangkul.

‘Fengangkut dilakukan tanpa memportimbangkan kesshatan orang yang namanya tergebul pada

ayat 1 diatas, selanjutnya disebut Teranghkut.

-Segala akibat buruk yang mungkin timbul bagl kesehatan Terangkut karena pengangkutan

termasuk luka luka, bahkan [uga kematian. adalah diluar tanggung |awab Pengangkut { keeuali
akibat buruk bagi Terangkul atau kematiannya disebabkan cleh sualu kecelakaan atau kejadian
yang tidak ada hubungannya dengan keschatan Terangkut, alau kesalahan dan pengangkut )
dan Pengangkut termasuk agen serla pegawainya dibebaskan dari segala tuntutan kerugian
atau biaya yang mungkin timbul dari pengangkulan ini bagi keschatan Terangkut bahkan bagi
kematian.

la akan mengganti biaya-biaya yang dikeluarkan aleh Fengangkul sehubungan dengan akibat
buruk bagl Terangkut dan Pengangkut ini

Dibuat di LTI BANA PO ANty - (11 11 - ||
Hama

Alemat

Tanda Tangan

stribusl : 1. Statlon Tujuan

2. Penumpang
. File { )

get the leeling




Lampiran 11: Sural Keterangan Untuk Anak vang Bepergian Sendiri

E= Merpati
SURAT KETERANGAN UNTUK ANAK YANG BEPERGIAN SENDIRI

fang bertanda tangan dibawah ini :

M ﬂ m ﬂ ',' [ R T P TR TR T T R R R R P R PR P CE P R PR R R EE R LR LR R LR LR R LR
Alamat

Dengan ini mrmbebaskan Merpati termasuk agen dan pegawai mereka dari tanggung
jawab untuk penjagaan anak.

Nama
Bahwa anak tersebut akan dijemput oleh

NMama

Alamat ey T B et S TS - S o NS S LSRR S SNST—
lika anak itu tidak dijemput, Merpati diberi kuasa untuk mengembalikan dengan cara
bagaimanapun juga ke tempat asal anak itu. Atas ongkos yang bertanda tangan dibawah

Inl yang juga akan memberikan pengganti kerugian yang timbul karenanya, serta
menerima penyerahan tanggung jawab anak itu.

Surabaya,

Tanda Tangan

Distribusl : 1. Penumpang
2. Fila { ]

get the feeling




Lampiran 12: Contoh Label Anak vang Beperpiun Sendin {Lnaccompanied Minor)

To: Flight Number:  Date:
Crigin. .
Transfor: F.l'n"‘g'..hl.‘ Number: Date:

Get the fee™®
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EXCESS BAGAGE
TICKET ORDER

woomlish Moma Bagasi Lol Zxcess Bugape)

e
o

Merpati

Ferwpkllan Surabaya
(Tida® badaku 2abegai anda bekl pambayaran

Baganl Lalalh
*rasg Bogaps

wiimlah Oorat
Tnal Plmphy

Eagasi Cumascura
Fraa AVowBAsE g

Hamor Tiket Penum pang B2 i peakh

Pa:': rl_:mr I‘..l‘:.- IR semilivssnimalan saal

Rula 5UR -

vl B,

Momor Tiket Bagansi Lebih , 624

Evass BEagape Tkl e o

Aek G Sl aelelsh T AT digik o Swamar) Capy : Canhinr
Surahaya 2000

Cagifnor

Chock fa Sealff
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EXPEMITE HAGGAGE
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== Merpat/ SRIEY o

~00 Resion Bwiakavs £r ;
2 ! EiT. Oct.24th, 200:

FLIGHT SCHEGUL= _
..ﬁIﬁmmﬂhﬂxﬁh?ﬂ:m DATE : 22 JULY 200

TARRIAL ‘DEPARTLRE
“ EROWM =TA A | mﬂm _MMH DESTINATION ETD | RMKS
T 5 = | K- T 738 | UPGGIO | 06:00 | F28
.. | | _ i HPR- | 624 | DEs-BMU OBl | B2
P 1 77| SR | 07:10 | PK- | 712 1 UPG-4DI . 07:50 | F28
PK- | 610 BDO | 07:15 hok- T 810 | DPSKOE | 07:55 | B732
kK- | 518 T J0G | o700 & 1. 5181  AEN-TRK | 08:00 | B732
PK- | 83 KL . 09:30 PK- | B31 | AMI 12:10 | B-732
PR- | 830 AMI | 12;50 PK- 1 83 _KUL 13:30 | B-732
PK-__ | 615 | OFDPS | 15:15 K T sa1 | pey 15:45 | F29
PK- | 773 | MKO-DIITIM | 14:50 Ibk- | 773 | CGK 16:00 | 8-733
e j 519 | TRK . 14:10 | OP-86 py- | 519 | JOG 16:00 | B-732
Pk- | Biz “OE-DPS | 14:15 k- | a11 ! BOO 16:30 | B-732
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B | 330 CGK '20:50 ] jek | soo | UPGEIKTIM | 22:00 |53
| Euwﬁmm_zp_r FLIGH |

For further inquities intormation, please do not hesitaie comlacs ilight Dispaich Center Region Surabave
Phone: {021)-B686492 Ext. 164, (031 )-8667513-12 Fxt. Fao/6e14 _
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Time Tahle Bridging Course
Universitas Jember, 12 to 16 July 2004

Subject Hrs | Inst | Stby.] 42 | 13 | 14 | 15 | 16
o L e e e ——
Ticketting & | NUS 1-8 |
Passenger handling &8 IR 1-6
Reservatian B ARI 1-0
Baggage handling ) [RW 1-5
Airlines operations =} 15D 65-8 | 9.3
Customer service 5 MJT 4-8
Total jam pelajaran | 40 ]
| imetrukigr | Coda || Jam _5:'3.'1 r - Aamtie Juitial |
{Nusye Dian NUS T |08:00 - 0B 4E 0800 -0pE45 |
Irwan Ruswengans 1R ) 0H45 - 0530 08,45 - 2330
Ari Jenari ARl Rehat Kazi e
l._In1:J.-|n_; Wardovo Lina ] 09:45 - 1030 0945 - 1050
Muianto IWNJT & 108G - 11;15 1035 - 1115
5 [i115-12:00 1115 - 1200
Maxar Siang/Shalal
B | 13,00 « 13:45) __13100-13:45
7 [ 1345-1430] 13451430 |
Rehis H::-r.u."&‘-_ijcnm FATAREY _
B_J11500-1525]  1500.7545 |
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Lampiran 25 Conloh Pass Masuk Bandam

Ierpat.

BRIDGING COURSE

surabaya, 12 - 16 July, 2004
HAIL SAYA

RINA

SEUR TIEWE

PT. (PERSERO) ANGKASA PURA |
KANTOR CABANG BANDARA JUANDA
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