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MOTTO

"Tlmu itu merupakan kehidupan bagi Islam dan tiang bagi
Agama”
(H.R Abusysyah)

Jangan menjadikan kepasrahan sebagai jalan akhir, karena
hasil yang baik diperoleh dari semangat dan berusaha.

(Penulis)

Tkhtiar membuatku pantang menyerah
Do'a memberiku semangat, dan
Takwa menenangkan hatiku

(Penulis)
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KATA PENGANTAR

Puji Syukur Alhamdulillah penulis pamatkan kehadirar Allah SWT.
karcna atas rahmat dan ridlo Nya, penulis dapat menyelesaikan Laporan Praktek
Kerja Nyata ini dengan judul “Penggunaan Bahasa Inggris Dalam Meningkatkan
Mutu Pelavanan Dalam Proses Check-in Pada P.T Mepati Nusantara Asrlines di
Juanda International Airport Surabaya” wHI;Lupun masth dalam keadaan vang
sederhana. Sholawal dan salam semoga tetap terlimpahkan kepada junjungan kita
MNabi Muhammad SAW. semua keluarganya, seria para pengikuinga Laporan
Praktck Kefa Nvate ini dimaksudkan untuk memenuhi salah satu syarat untuk
memperoleh gelar Ahl Madya { A Md) pada Program Diploma 111 Bahasa Inggris
Fakullas Sasira Universilas Jember,

Penulis menyadan sepenubnva laporan i lidak akan sempurna tanpa
bantuan, motivasi maupun masukan yang posiof dan berbapal pihak sejak awal
hingga terselesainya proses penulisan Laporan Praktek Kena Nyata . Untuk rluo,
pada kesempatan im penulis menpucapkan leruma kasth yang sebesar-besarmya
kepada:

1 Bapak Dr Samudj M. A, Dekan Fakultas Sastra Liniversitas Jember

2. Bapak Drs. HM. Busjain, Ketua Program Diploma 111 Bahasa Ingaris
Fakultas Sastra Universitas Jember

3. Bapak Drs. Wisasongko, M A Dosen Pembimbing Laporan Prakiek Kerja
Mvala ini.

4 1bu Dra, Dina Dyvah Kusumayanti, M A Dosen Wali Fakultas Sastra
Kaplen Ertata Lananggahh selaku General Manager SBU Merpat
Tramming Center vang (elah berkenan memberikan wan dan pengarhban
kepada penulis untuk melaksanakan Praktek Kega Nvata di PT Mepats
Musantara Airlines.

6. Bapak Sarsubistyo, 55, Msi Simulator and Training  Oificer  vang
membenkan bimbingan dan masskan saat melaksanakan Praktek Kerjg

Myala
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7. Bapak Mujianto, Bapak Dom Alamsyah, Bapak Asep hnar Spd dan
Bapak Judhi Marchadam selaka Pembimbing Praktek Kera Nyata di P°T
Merpati MNusantara Airlines vang felah memberikan imbingan dan
pengarahan kepada penulis dalam pelaksanaan Prakiek Kerja Nyata,

8. Seluruh [Josen serta karyawan dan karvawali Fakultas Sastra Universitas
lember, .

% Karyawan dan karvawati PT M'i.:]'pilili Musantara Airlines di Bandara
Juanda Surabava

10 Sahabat-sahabatku i D 111 Bahasa Inggrs.

| 1. Semua pihak vang telah membanty lercapainya Laporan ini yang namanyva
bdak dapal disebuthan salu persatu.

Penulis menyadan dalam menyusun Laporan Praktek Kerja Nvata ini
masih terdapal  berbagm kekurangan dan  kesalahan, untuk o penulis
mengharapkan kritik dan saran yang membangun dan bermanfaat bagi semuanya
dan penulis mohon maat vang scbesar-bsarnva kepada pihak-pihak vang
membantu dalam penulisan Laporan Praktek Kerja Wyata ini.

semopa segenap bantuan dan berbapai pihak menjadi amal vang baik dan
mendapatkan pahala dari Allah SWT. besar harapan penulis agar laporan in dapad
bermanfaal bagi Musy. Bangsa dan Agama.

Amien .

Jember, 2005

Penulis
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BAB 1
PENDAHULUAN

L1 Latar Belalcang Prakiek Kerja Nyata

Pada cra plobalisas) sekarang im, hanvak sekali investor-investor dan
negara-negara maju dan wisalawan-wisalavwan asing maupun domestik yang
berdatangan. Kedatangan mereka ke Indonesia merupakan sumber dovisa
vang cukup besar bagl negara Indonesia. Oleh karena 1tu, dibutuhkan sarana
dan prasarana yang memadal untuk memperlancar kegiatan para investor dan
wisalawan asing maupun demestik. Salah satu sarana yang sangatl penting
adalah transportas:, dimana transporias: merupakan sarana vang paling utama
yang sangat dibutuhkan oleh para investor dan wisatawan,

Transportasi merupakan salah salu kunel perkembangan suatu nepara.
Transportast adalah pemindahan barang dan manusia dan empal asal ke
tempat tujuan, Proses pengangkulan merupakan gerakan dan tempat asal, dan
mana  kegiatin  angkutan dimular, ke tempal tujuan, kemana  kegiatan
pengangkutan diakhin, Dalam hubungan im terlihat babwa unsur-unsur
pengangkulan mehipun atas: (a) ada muatan vang diangkut. (b) tersedia
kendaraan sebagar alat anghutannva, (c) ada jalanan vang dilalui, (d) ada
terminal asal dan terminal tujuan, {e} ada sumber daya manusia dan
Organisasl  alaw  manajemen  vang  menggerakkan  kegialan  lransportasi
tersebut.

Menurut sifat jasa, operasi, dan biayy, transporiasi dibagi menjadi lima
kelompok vaitu: ‘Transportasi Kereta Api (Raifroad Railway Transporteation),
Transportas: Motor dan lalan Rava ( Modor Road Hislwey Transporaien)
scperfi bus, angkutan umum, becak. dan lain-lain, Transportasi Lawt
[ Water Sea Transportation) antara lwon: kapal lawt, Ferri, dan perahu.
Transportast  Udara  (Air  Tramsportarior) yatu pesawal  terbang  dan
helikopter. Dan yang terakhir adalah Transportasi Pipa (Mipe Tromsportation),

adalah transportast yang digunakan untuk menganeghat minvak sceara besar-
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besaran. DJari kelima jenis transportasi diatas yang memiliki  bamyak
keunpsulan adulah transportas: udara.

Kchadiran transportasi udara yartu pesawat terbang telah membawa
perubahan besar dalam kehidupan manusia Jarak tempuh antara salu kota
dengan kola lain atau satu negara dengan negars lain vany sebelumnyva
memetiukan waktu vang lama, sekarang dapat ditempuh dengan waklu yany
relatif sangat copal, Pesawal terbany dinifai mampu memberikan pelayanan
penerbangan yang aman {safety), tertib dan teralur {Fegulard)yy, nyaman
{comforiablc), dan ekonmmis. Seiak pesawal lerbane mulai dipakar dalam
penerbangan  komersial, kapasiasnya dart wakiy ke wakly semakin
meningkat dengan tajam. Lahimys perusahaan penerbangan baru sepert
Pelita Air Service, Jatayu Awlines, Lion dw, dan Lun-tain adalah bukt dan
perkembangan dan meluasnya dunia pencrbangan. Oleh sebab itu, setiap
perusahaan penerbangan lama seperti P.T Merpati Nusantara Airlines dituntut
untuk terus meningkatkan muty pelavanannyys Agar wEp gksis dan dapat
memngkatkan loyalitasmya.

Dialarm alur perjulanan dengan pesawat terbang, ada beberapa tohapan
vang haros dilalul oleh penumpang yailu fre Flight Service, In Mhigh
Servive, dan Post Flight Service. I're Flight Service adalah pelayanan yang
diberikan kepada penumpang sebelum perjalanan mengeunakan pesawat
terbang dimulai. Adapun urut-urutan kegiatamya antara lain @ Reservarion,
Ticketing, Check-fn, Hoarding. dan franyferimg. In Flight Service adalah
pelavanan vang diberikan hepada penumpang pada saal perjalanan i
pesawat, yang melayani penumpang adalah kru alau awak pesawal (Aw ( rew)
antara lain. kapten pilot, asisien penerbang, tekmisi, dan juga pramugan atag
pramugara. Dan vang terakhir adalah Posr Flight Service vartu pelayanan
vang diberikan kepada penumpang scteldh perjalanan selesal dan telah sampal
di tempat wjuan. Scperti kegiatan Lost ol 1 ouid yang menangani pencmuan
bagasi, pengaduan bagasi vang hilang, dan pengaduan bagasi vang rusak, dan
di Transfer Desk vang menangani penumpang fraisy dan cosmeciing.

Pelavanan wvang paling penting dan vang paling menentukan  kualitas
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Lad

pelpyanan suatu perusahaan berdasarkan unaan diatas adalah Pre ight
Nervice. Pada tahap i, froatdiners atau peiugas dalam suatu onit kerja yang
dulam melakukan tugasnya selalu berhadapan langsung dengan penumpang,
harus mampu memberikan pelayanan yang jerbaik. Kesan pertama vang
mampu ditunjukkan dengan baik kepada masyarakal didalam pelavanan atau
penangsnan penumpang akan mampu mengundang minad penumpang bara
untuk menmgkatkan jasa ]xm:rlmngan.r

Dalam prosedur pelayanan kepada penumpang {crsfonmmer service)
terutama dalam Pre Mlight Service khususnya pada Check-in pengpunaan
bahasa Ingeris sangat dibutuhkan dalam menmngkatkan kualitas pelayanan
bagi seorang froadiner. Scorang frontliner vang selalu berhadapan dan
berkomunikas: dengan penumpang harus menguasai setidaknyva satn hakiasas
asing, dengan mengpunakan bahasa Ingeris pada proses Check-in, fromiliners
ditarapkan mampu berkomumkasi dan membenkan informasi vang sejelas-
jelasnya dan  selengkap-lengkapnyva kepada  penumpang asing  maupun
domestik baik tentang jadwal penerbangan, menangant penumpang apabila
terjadi penundaan  penerbangan  maupun  MCNADZEM  PENQMpang  yang
membutuhkan pelayanan khusus dan lan-lam, Peran perilaku, stabiiias
emosi, motivasi, dan lain schagainya vang ditumukkan oleh fromiiners sangat
menentukan tingkat kepuasan yvang dirasaskan oleh penumpang Sehingga
dapat distmpulkan bahwa meningkatnva mutu pelavanan kepada penumpang
terpantung dan bingkat kepuasan penumpang terschut.

Berdasarkan pemikiran diatas  penulis memilih “PENGGUNAAN
BAHASA  INGGRIS  DALAM  MENINGKATKAN  MUTU
PELAYANAN DALAM PROSES CHECK-IN PADA PT MERPATI
NUSANTARA AIRLINES DI JUANDA INTERNATIONAL AIRPORT
SURABAYA™ schagai judul laporan Prakiek Kerja Nyarta,
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1.2 Rumusan Masalah

Berdasarkan uraian  iatas  dapat  Jdirumuskan  permasalahan-

permasatahan sebagai berikur

i

L

Hal-hal apa saja vang termasuk kegatan (heck-ln pads perusahaan

penerbangan’

Sejauh mana peranan bahasa Inggns dalam menunjang kegiatan Check-
R

In?

Hambalan apa saja vang dislarm dalam kegatan operasional ¢Creck-fn’!

1.3 Yujuan dan Manfaat Praktek Kerja Nyata

Prakick Kera Nyam vang dilaksanakan di P'T Merpati Nusantara

Adrlines Bandar Udara Internasional Surabava mempunyal fujuan  dan

mantaal vang dapat diursikan di bawah .

13.1

Tujuan Pelaksanan Prakiek Rerja Nvata

Dalam melaksanakan Praktek Kerja Nvata i memiliki beberapa

tuuan, batk bag mahasiswa sendirn mavpun Takultas

o

ad

Tujean tersebut adalah
Mengaphkasikan teort dan prakiek yang diperoleh dari bangku kuliah,
sehingga dapat membenkan manfaat vang sangat berguna bagl masa vang
ahkan datang.
Meninghatkan pengetahuan dan memperluas wawasan serta pengalaman
mahasiswa mengenal kegatan perusahaan atan imstans: penerbangan.
Lintuk memperoleh pambaran lentang duna kedja vang sesungpuhnyg
Umntuk melatth mahasiswa berfikir lebih knns, bersikap profesional dan
disiplin dalam bekerja.
Lonuk memenuhn lugas semester akhir scbagan salah satu persvaratan
akademis guna memperoleh gelar Ahh Madyva (A Md) Program Diploma
111 Bahasa Ingeris Fakultas Sastra Universitas Jember,
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1.3.2  Manfaat Prakiek Kerja Nyata
Pelaksanaan Praktek Kerja Nyata i diharaphan memberikan maniaat
bugi semus pihak terutama bagi mahasiswa, fakultas dan P.T Merpat

Musantars Adrlines.

Vanfaai Bagi Mahasiswa:

Meningkatkan kemampuan berbafasd Wngare

1 Wenambah wawasan dan pengetahuan baru tentang dumia penerbangan.

1 Meningkatkan kemampuan dan ketrampilan mahasiswa sehingga dapat
menjadi tenaga profesional dan siap pakat,

4. Sebagai bahan penyusun tugas akhir Program Diploma 111 ahasa Inggris

Fakullas Sastra Unoversitas Jember

Manfaat Bagi Fakultas:

|. Mengangkat nama baik Fakoltas Sastra Universitas Jember pada
masyvarakal luas

?  Memperolch pengetahuan tambahan yang berguna bagi pemnghkatan muta

pendidikan dan pengajaran,

s

Sebagai tolgk ukur amara teon-teori yang diberikan di bangku kuliah

dengan praktek di lapangan

Manfaat Bagi PT Merpati MNosantara Airlines:

1 Sebaga sarana mengalin hubungan kerja sama antara perusahaan dengan

lakultas,

2 Perusahaan akan lebih muodah menjalankan kepiatan dengan adanya

mahasiswa yvang melakukan Prakiek Kera Nyata.
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1.4 Waktu dan Tempat Prakiek Kerja Nyata

1.4.1 Wakin Pelaksanaan Praktek Kerja Nvata

Pruktck Kemga MNwata i dilaksanakan berdasarkan ketentuan darni
fakultas, yang ditetapkan oleh Program Diploma 111 Bahasa Ingris.
Dilaksanakan dalam dua peniode sctiap tahun vaitu periode bulan Februari-
Maret dan bulan fuli-Agusivs Adupunrj.a'ﬂdw'al pelaksanaan Prakick Kerja
Nyata di PT Merpati Nusantara Airlines, antara lain;
1, Kegatan in dimular dan langgal 24 Janoan-31 Maret 2005,

24 Januan-U4 Februan 2005 = Bridging Course

U7 Fehruari-31 Maret 2005 On the Job Training

2. Jam kerja setiap 4 han kerja dan 1 libuer Adapun pembagian shifinva
Yaru;
. pagi 0. 30-13 ()
b. siang »12.30-20.00

1.4.2 Tempat Pelaksanaan Prakiek Kerja Nyvata
Praktek Kerao Nyata dilaksanakan diberbagai instansi pemerintah dan
swasta vang lelah disetwu oleh Program Diploma 11 Babasa Ingens Fakultas
Sastra Liniversitas Jember diantaranva: Hotel dan Resort, Agen Perjalanan,
Perpsahaan Pencrbangan, dan lain-lain Dhantara instansi vange ada, penulis
memitth PT Merpati Nusantara Airlines vang berlokasi i Bandar Udara

Intemasional Juanda Surabaya sebaga lempat Praktek Kerja Nyaa,

1.5 Metode dan ‘T'eknik Penulisan Laporan

1.5.1 Metode Penulisan Laporan
Laporan im ditulis dengan menggunakan metode deskripif yaiu
bersilat memaparkan, menggambarkan, menjelaskan, mengurmikan data dan

mformas: yang diperoleh saat melaksanakan Prakiek Kerja Nyata,
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1.5.2 Teknik Penulisan Laporan

Adapun leknik vang digunakan dalam penulisan i vaitu dengan cara

menyusun data-data dan informasi yang diperoleh melalui cana:

|

Observasi vailu teknik dasar pengumpulan data yang diperoleh dengan
cara melakukan pengamatan sccara langsung terhadap objek kegmatan
vang ada di P |' Merpat Nusantara Adirlines.

Studi dokumentasi vaitu tekmk px;ﬁgu]rnpulan data vang diperoleh dengan
cara mengamati  catatn-catalan  dokumentasi yang ada,  sehingga
didapatkan data mengenai keadaan P.T Merpati Nusantura Alirlines.

Studi  kepustakaan  vaime  teknik  pengumpulan  data dengan  cara
mempelajari beberapa literatur dan karva tulis ilmiah seria sumber-
sumber lain vang dapat dipercaya untuk mendapatkan dasar-dasar teenbis
dan dapat dipertanggung)awabkan kebenarannya.

¥onsultasi vailu tekmk pengumpulan dam dengan cara konsulblas

langsung kepada sctiap frontliners.
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BABII
TINJAUAN PUSTAKA

Bab 1 menjelaskan beberapa teon vang dapat digunakan sebaga
landasan 1eon vang mengacu pada tinjauan pustaka (Referensi) vang berkaitan
dengan dunia penerbangan meliputi perusdhaan penerbangan, proses penerbangan
(Check-In), serld  fromtfmers. Pemelasan im dimaksudkan  agar  teroipta
kesepahaman antara penulis dengan pembaca, sehingga tulisan in lebith mudah
dipahami.

Beherapa uvraian dalam fnjasan pustaka merupakan batasan vang
menjadh pengonirol dalam pembahasan judul serta merupakan gambaran tentang
aspek-aspek dalam kegiatan yang saling memiliki keterkaitan, Adapun ruang
Iingkup dalam pembahasan tinjavan pustaka pada penyusunan laporan i yaitu:
Bandara, Pelayvanan Konsumen d Bandars (customer service), Bahasa Inguris

sebapal Bahasa Internasional.

2.1 Pengertian Perusahaan Pencrbangan

Perusahaan Penerbangan merupakan  perusahaan  yanp  bergerak
dibidung jasa angkutan udama, R S Pamardjat dalam bukunya yvang berjudul
Penerbangan  Indonesita  (2001:11)  mengatakan  bahwa  ~Perusahaan
penerbangan adalah perusahaan milik swasta atau pemerinteh yang khusus
menvelengearakan pelayanan angkulan udara unluk penumpang umum baik
vang berjpdwal (Scheduled Services, Regular Flight) maupuon tidak berjadwal
(Non Schedwled Services, Chorter Flighty”. Sclanjutnya jemis perusahaan
vahg bergerak ditndang penerbangan pada umumnya dibedakan berdasarkan
komersial dan non komersial vang terdin dari dua kelompok, yaita Direcr Air
tarriers, dan fndirect A Carriers. Direct dw Careiers adalah perusahaan
penerbangan yang langsung menvediakan dan memproduksi jasa anpkutan
udara. Kelompok perusahaan i dibedakan menjadi tiga jenis antara lain

pertama, perusahaan penerbangan berjadwal schedwled atau repuler antara
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2.2

lain perusahaan penerbangan nusaniara, daerah, dan penntis; kedua.
perusahaan penerbanpan charfer [ Aw Chartery vartu perusahaan penerbangan
tidak herjadwal vang menvediakan anghutan udara dengan sistem kontrak,
antara lain penerbangan borongan dan angkutan hap serta kst udara {Air
Taxiy, ketiga, perusahaan penctbangan umum (Creneral Avialionm) yaltu
operast penerbangan vang digunakan untuk membantu kelancaran usahanya.
fndirect A Carricrs (perusahnan H.ngﬁulan yvang tdak langsung) adalah
perusaghaan non penerbangan ielap lurul serta sébagar mata rantal proses
kelancaran jasa angkutan udara vang telah disediakan. Seperth misalnva: agen

barang muatan 1 oree Forwardes, Air Express and Handiimg Assent )

Froses Penerbangan

Ada beberapa proses dalam jasa angkutan udara vaitu mehiputi: Pre
Flighe, In Flight, dan Post Flight. Laporan m lebith membahas proses Fre
Flughi antara lain: Reservasi, dalam dumia penerbangan miaga reservasi berarti
menvediakan tempat (seat'space) atan pembukuan  dalam  dimas-dinas
penerhangon (jalur penerbanpgan dan spiu empat ke empat lain vang dikenal
dengan Flight} bam penumpang beserta penvediaan fasihitas-fasilitas tertentu
sesuai dengan  permintaan; pembelian tket, tkel merupakan  Tormulir
berharza vang memuat pesan untuk semua perusahaan penerbangan yang
akan menangani kel lersebul. Pada ket lerdapat pula petunjuk tentang
penerbanpan vang sudab dipesan, entang kelas vang dipihih serta jenis tant
vang dibavar, Check-In merupakan proses permeriksaan dokumen perjalanan
penumpang dar pemberanghkatan sampai pada poin lupuan akhir, Searding.
adalah proses penumpang naik ke pesawat dengan beberapa prosedur yang
harus  dipenuhi  sebelum  keberanghalan,  Dalam  laporan i penulis
menckankan pada proses (Cleck-ln penumpang yang dijelaskan lebih ring
pada sub bab berikul.
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1

Proses Check=-In (Penerimaan Penumpang)

Proses ( heck-/n merupakan perjalanan penama penumpanyg (calon
penumpang ) bertemu dengan fromtlners dengan rincian proses yaitu pertama,
pemeriksaan dokumen pegjalanan seperti tiket; paspor {ifernational fight);
surat pernvataan (jika perlu);, dan lain scbagminva Keduoa, pelaksanaan proses
 heck-fn penumpang  yvaitu fnenlmhangan bapgasi sesual dengan  kelas
i EksckunfEkonomi) kemudian ]:u:mhr.,nﬂn label (Cwm Taw) dan menank
bagasi lebib {/eeess Buprmagre Do PR sesuar dengan kota tujuan terakhir.

Meja (Connrer) Check-In terpisah dengan tanda vang jelas harus
disediakan unluk masing-masing kelas, jumlahnya harus memadai untuk
Check-fn seluruh penumpang tanpa mengakibatkan keterlambatan. Hal-hal
vang perlu dipersiapkan oleh secrang pelugas Check-fn Counfer sebelum
melaksanakan pekerjaannya adalah antara lain: PNL (Pasverger Name Lise).
Hoarding Pass (pas naik), Sear Plar, Begvage Tay fsingle sector tag on-ling
baggage taglimited release tag), hapgape labels (fragile/avi perishable),
speciad forms (Uneccompoanied Minor Tndemmity form), pengetahuan tentang
lan ! pesawal (Registrasikedatangan pesawat'alasan keterlambatan, dan lain-
fam), wakm tempuh, bandar udars kedatangan, dokumen  perjalanan,
danperous goods, dan lain sebagainya.

Fromtliners dalam Checi-{n Cownter memberikan bantuan informas
kepada penumpang maupun calon penumpang uniuk mengetahui hal-hal vang
herhubungan dengan proses perjalanan dan‘atau dokumen perjalanan pertama
padu proses (Check-fn penumpang anlara lain: memberi salam, meminta dan
memeriksa dokumen perjalanan; tiket; surat peroyataan (dar dekter umuk
keschatan calon penumpang/orang lua untuk anak vang bepergian sendiri),
paspor (rternationod fiche). melaksakan prosedur Check-fn penumpang dan
pemimbangan bagasi, memberitahukan waktu dan tempat gerbang alay pintu
keberangkatan.
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2.3

i

Pengertian dan Peranan Bandar Uidara

Menurot Lindang-undang Republik Indonesia nomor 15 tahun 1992,
bandar udara adalah lapangan terbang yang dipergunakan untuk mendarat dan
lepas landas pesawal udara, bongkar muat kargo atau pos, serta dilengkap
dengan  lasilitas  kesclamatan  penerbanpan  dan  merupakan  tempat
perpimdahan antar moda transportasi.

sedangkan menurut RS i]armad_iah"{l[]m I 3%, vang dimaksud bandar
udara adalah suatu komplek wang fasilitas pokok dan penunjang bagi
penerbangan (komersial) vang diperlukan untuk lerbang maupun mendarat

pesawat-pesawal udara vang mengangkut penumpang dan barang,

Pelayanan Konsamen di Bandar Udara ( Customer Service)

Clgsteaner Servce mempunval ruang lingkup yang meliputi aspek
operasional dalam jasa penerbangan, vaitu Pre Vel tn Flicke dan FPos
flight. Yang berlanggung jawab terhadap kualitas, prosedur dan fasilitas
pelayanan pelanggan adalah Awporr Service Manager dibawah pengawasan
Crustomer Service Devivion. Hal mendasar dan kegiatan ini adalah (akior
manusia; dimana perilaku, stabilitas emosi dan motifasi vang ditunjukkan
olch frondiners menentukan tingkar kepuasan para pelangean (Merpai
Customer Sheet, 2004:1-5)

Pelavanan  konsumen merupakan  kebijakan  perusahasn  untuk
membenkan pelavanan dengan profesional dan optimal sehingea  dapat
menciptakan vitra pelavanan vang sesuai dengan selera konsumen. Adapun
pedoman pelavanan konsumen pada unit pelavanan di bandar udara adalah
mehiputi: Jam Kerja Operasional, Penerimaan Penumpang | Check-Mn). Proses
Nk Pesawat (Bowrding). Proses Kedatangan, dan Pelavanan Penumpuang
Khusus.

Jam Kerna Operasional vap-uap stasiun berbeda saly sama lain
berpaniuny pada frekuensi pencerbangan, kondisi serta sifiat penerbangan Alas
dasar itu frendiners harus menginformasikannya kepada penumpany ataupun

calon penumpang, baik di bandara maupun di kantor kata { Town Office),
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Pada proses penerimaan penumpang {Cheek-fn)  petugas  harus
membenkan kesan pertama vang baik kepada penumpang Saat Check-fn,
pelugas harus memiliki tanda-tanda yang jelas dan jumlah vang memadas
untuk  mencegah terjadinya  keterlambatan,  Siaden AManoger  harus
menetapkan saat ( heck-fn dibuka dan diakhin serta wakiu lapor benar-benar
sudah tutup. "

Pada proses naik pesawat, T:enumpt'iﬁg dipangam] menuju gerbang'piniu
pemberangkatan (Boarding Gare). Petugas barus mendahulukan penumpang
vang memerlukan pelayanan khusus saat naik pesawat dan mengupayakan
proses Hoarding berlangsung efektf dan cAsien serta memasbhan selurub
dokumen penerbangan lengkap

Pada proses penerbangan. petugas mengupayakan  agar  proses
kedatangan  penumpang  berlangsung  sesingkat dan  secepat mungkin,
menurunkan penumpang cacat, lanjut usia dan penumpang sakil belakangan
seria petugas harus menyediakan pavung { Umbrelia Service) apabila cuaca
sedang hugan, membantu penumpang melewati formalitas saat dibutuhkan,

Pelayvanan harus lebah dibenikan kepada penumpang dengan krileria
khusus vang meliputi; penumpang kelas bisnis, penumpang pemegang
premium  (Cede Sy Mlper), penumpang  penling, penumpanyg  cacal,
penumpang buta, penumpang sakit, penumpang anak-anak (raccompared
Minear ), penumpang harml, penumpang dengan permintaan makanan khusus,
penumpang salah penanganan, penumpang DEPO (orang vanp masuk ke
sualu negars secars Bdak sah kemudian diperintahkan oleh aparai seiempat
untuk kcluar dan negaranva), penumpang INAD (penumpang vane dilarans
memasuki suatu nepara karena tidak meraliki visa atav paspor vang sudah
tidak berlaku).

2.5 Bahasa Inggris Sebagai Bahasa Internasional
Bahasa Inggns sebagai bahasa Internasional merupakan bohasa vang
digunakan sebagai alat pemersatu  negara-negara  3i dunia. Schagai

masyarakal internasional, bangsa Indonesia merssa pantas menguasal bahasa


http://repository.unej.ac.id/
http://repository.unej.ac.id/

13

inggris baik aktif maupun pasif scbagai bekal dalam berkomunikas: dengan
masyarakat Imternasional laimnya. Untuk ity diperlukan peningkalan mulu
pendidikan bahasa Inpgris di Indonesia. Penungkatan mulu  pendidikan
ersebut dapat dilakukan dengan cars memberikan materi-materi dasar untuk
dipelajar. Materi-maten tersebut terdin dari: Speaking (berbicara), Rewding
imembaca), Writing imenuhis), Listenrag i mendengarkan ),
.
151 Speaking (berbicara)

Berbicara adalah kemampuan untuk mengemukakan 1de atau pendapat
vang ada dalam pikiran ontuk disampaikan sccara langsung melalu organ
penghasil bunyvi, khususnya dengan menggunakan hahasa Ingons.

Berbicara mengpunakan bahasa Inggns harus memperhalikan lala
bahasa {Siruciwee) dan pengucapannyva (Mronounciarion). Penggunaan tata
bahasa dan pengucapan vang bepar akan mengurangm  kesalahpahaman

{ misundersiandine) dalam berkomunikasi,

2.5.2 Reading (membaca)

Membaca adalah kemampuan memahami keseluraban 15 bacaan vang
sedang dibaca serta mampu menjelashan kembali apa vang telah diperoleh
dengan kata-kata sendin. Cara efektif untuk memaham isi dan bacaan
tersebut denpgan cara mentegemyhkan  dari bahasa Ingens ke bahasa
Indonesia, sehingpa kita akan lelwh mudah untuk mengumpolkan dan
menceriakan kembuli apa vang telah terjadi.

I3alam Readong (membaca) diperlukan kemampuan tentang penguasaan
lerhadap  perbendabaraan  kata  (vocobwlary) emampuan  lersebul
mempermudah pembaca untuh memaham arti darl sustu kata ataw kalimat,

sehingpra kita dapat mengungkap inti dari bacaan tersebul.
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2.5.3  Writing (menulis)

Menuhs adalah kemampuan mengekspresiban sde atay sagasan yang
ada dalam pikiran kita vang dituangkan dalam bentuk tulisan Tulisan yang
dibuat mampu membentuk maknd penting bagl pembaca maupun penulis
sendir.

Malam menubis vang baik dan benar diperlukan penguasaan tata bahasa
(structire) dan perbendaharaan  kata {E-':H..'J.’J:.'Jrﬂj-'j Penguasaan siruciure
memudahkan kita dalam ketepatan menvusun kata-kata dalam sebuah kalimat
atau kalimat dalam paragral’ Dan penguasaan vocehulary dapat memudahkan
kita dalam menmulih kata-kata yang akan digunakan, sehingpa Kila tidak akan
kesulitan mencan kata yanpg sesuai dengan pengerlian kala tersebut dalam

bahasa Inggns

2,54 Listening (mendengarkan)

Mendengarkan adalah kemampuan dalam menangkap dengan cermar
dan lengkap informasi vang diucapkan oleh pembicars. Dengan demikian
informasi tersebut dapat pula disampaikan kepada orang ketiga

Dalam fsieming, perbendaharaan kata (vocabulon) memeganye peranan
penting terutama agar pendengar dapat memahami maksud darn lawan bicara
kita bisa malatih Kemampuan vocabwlury kits dengan cara mengikut
program acara bahasa Inggmis baik melalw radio atau televisi, mendengarkan
lagu-lagu berlink bahasa Inggns dan masth banyak cara lagi untuk
meningkatkan perbendaharaan kata.

Dapat disimpulkan bahwa materi-materi tersebut memilik peran vang
sangat penting dalam proses pembelajaran bahasa Tnpgris. Dalam belajar
bahasa Inggris kita  perly  belajar  sccara  bertahap agar ks bisa
memprakiekkannya dengan baik dan benar
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BAB 11
GAMBARAN UMUM PERUSAHAAN

3.1 Sejarah Perusahaan

Pada bulan November 1958, Perdana Menten Indonesia Ir. H. Djuanda
sccara resmi membuka “Jembatan Udarg Kalimantan®™ vang menghubungkan
daerah—daerah werpencil i Kalmantan. Pada perkembanpannva, lugas vang
dipercavakan kepada Angkatan lldara Repubhk Indonesia unmtuk
mengembangkan jembatan udara. hal ma terbukt maju denpan pesat.
Kenyataan tersebut mendasan keputusan dibentuk suatu perusahaan negara
dibidang jasa transportasi udam antar dacrah di Indonesia. Maka. berdasarkan
Peraturan Pemernintah nomor 19 Tahun 1962, secara resmi berdirilah PN
{Perusahaan Nepara ) Merpati Nusantara, sejak 6 September [962.

Tupas utama PN Merpati Nusantara  adalah  menyelengearakan
perhubungan udara di daerah-daerah dan penerbangan serba guna, serta
memajukan segaln sesualu vang berkaitan dengan angkutan udara dalam arti
selugs-luasnva. Aset pertama perusahaan terdiri dari | empal pesawat De
Haviland Otter DHC-3 dan dus Dakota DC-3 milik AURIL Dengan modal
awal i, PN Merpan Nusantara berusaha keras untuk ikut serla membangun
perekonomian  nasional  dalam  bidang  perhubungan  udara  denpan
mengutamakan kepentingan rakyat

Tugas vang diemban Merpat tentunya perlu mendapatkan dukungan
fasilitas vang memadm  Salah salunya adalah bengkel perawatan pesawar
lerbanyg (workyhop) dibandara Hassanudin Ujung Pandang, vang diresmikarn
pada tanggal & Okwber 1997 dan kemudian dipindahkan ke Surabava, Pada
tahun 1991, dircsmikanlah pusat perawntan pesawal (Aderpott Maimterance
Paciffityy di bandara Juanda Surabaya sebagai salah satu [asilitas perawatan
pesawat terbang di Asia Tenggara, untuk kelas propelier {pesawat baling-
baling).

Fra penerbangan Inlernasional dirsakan oleh Merpat sebagai tuntutan

vang kian mendesak. Maka, pada bulan Agusius 199, Merpatt membuka rute
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Internasional Jakarta-Melboume. Dengan perkembangan seperth 1, adalah
wijar ks kemudian pemenntah menctapkan P.T Merpati Nusantara Ardines
terpisah dar induknya, Garuda Indonesia dan menjadi Perseroan Terbatas
vang mandin dibawah Departemen Perhubungan permsahan i ditelapkun
dengan peraturan pemernintah nomer 10 Tahun 1997, tertanpgpal 29 Mei 1997.
Schagan Badan Usaha Milik Negara (BUMN), kim Merpan berusaha
mengoplimalkan peran inlinva HE:hﬁgﬂil “vommercid  uir fronsportalion”
Didasari kebjaksanaan pemenntah untuk mendayagunakan BUMN, Merpat
sudah memadwalkan untuk melaksanakan program restruktunisas:, profivas,
dan privatisasi. Maka, vanp sekarang diupayakan adalah implementasi
program restrukiurisas) agar ercapal  largel Merpali Musantam  Aidrlines,
sgsual dengan vist dan mus vang dideklarasikan manajemen menjadi world
clasy awlines, Untuk mencapanye, perlu ada perubahan di sepals bidang,
sebagal mana tersirat dalam slopan baro Merpatl saat im “Crer Ve Fealing™,

viing artinya “rasakan bedanva”™.
3.2 Visi dan Misi Perusahaan

3.L1 Visi Perusahaan

WVisi P Merpatr Mysantara  Airlines  adalah  berorientasi  pada
pencapaian perusahaan penerbangan sebagai world clesy awlimey dengan cara
menerapkan standar penerbangan kelas duma. Tujsan jangka  panjang
pencapalan world class airlines im elah dicananpkan dan direncanakan akan
diempuh selama lima tahun, yaitu peniode tahun 1999 sampa tahun 2004,
Rencana jangka panjang tersebul juga direncanakan pelaksanaannya akan
terbags dalam satu tabap rencana jangka menengah {Tahap Profitasi ; 2001-
2004) dan dun tahap rencana jangka pendek (Tahap Restrukturisasi | 1999-
2000 dan Tahap Privatisasi | 2003-2004),
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3.2.2  Misi Perusahaan

Mblisi perusahaan adalah uwsaha mewujudkan wisi perusahaan. Mg
perusahaan fersebul adalah (1) Keselamatan dan kelepatan wakiv. Merpats
akan sclalu  mengutamakan keselamawan penumpang dan  berusaha
memberikan pelayvanan jasa angkulan udara vang lepal wakiu, (2) Pelayvanan
poma. Merpati beserta selurub karyawan akan selalu berusaha memberikan
pelayvanan kargo dan penumpang FIHinIE:HHI pre-flight, in-flight. dan post-
flight. {3) Pertumbuhan nika perusahaan, Merpati mendorong peningkalan
produktifitas  perusshaan bam pertumbuhan mlar  perusahaan.  (4)
Kesejahteraan pegawal. Kesejahieraan pegawai adalah vang wama karcna
pegawar merupakan ujung lombak Merpati dalam keberhasilan pencapaian
tuuan  perusahaan. (5) Cemter of Preelfence. Merpati  akan  sclalu
menampilkan din sebapni center of excellence dengan memaksimalkan
kemampuan sebagar perusahaan nasional terpercaya. (6) Mitra terpercava
Merpatn adalah mitra terpercaya dalam memberikan pelavanan jasa sangkulan
udara karena Merpat leluh berpengalaman dan akan selalu memngkatkan

keprolesionalisme perusahaan.

3.3 Tujuan Perusahaan

F'1 Merpati Musantara Adarlines mempunyal dua tujuan perusshaan
talah Twuan Jangka Panjang dan Tujuan Jangks Pendek. Tujuan jangka
panjang vallu pencapaian perusahaan penerbangan schagai world ofass
eirlines dengan cara menerapkan standar kelas dunia Sedangkan Tujuan
langka Pendek untuk periode 2003-2004 adalah schagai benkur (1) Tahap
Privatisasi. Merpati sebagm BUMMN milik pemerintah  berusaha  untuk
menegahkan kemandinan dan mulal membuka din bagi masvarakat, (2)
Pengoptimalan  Ow-Time  Performance,  Meningkatkatkan — on-time
performance untuk peningkatan daya saing, kapabilitas perusahaan. dan
perlumbuban mlm perusahaan {3) Pelaksanaan cfisiensi. Merpati berusaha
untuk mencapai largel pendapatan dan biava dangan melakukan efisensi
sehinggn larget laba juga akan tercapar (4) Peningkatan pelavanan. Merpati
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menjunjung tmggn mist perusahaan untuk selalu membenkan pelayvanan

prima dengran cara selalu memngkatkan koalitas lavanan.

3 4 Struktur Orzanisasi

3.5

sejak tahun 1997, PUI Merpatt Nusantara Airlines menjadi perusahaan
yang mandin di bawsh naungan Departemen Perhubungan. Sonng dengan
perkembanpan zaman, Merpatl semakin ditunivt untuk lebih professional
menangani pasar jasa transportasi udara. Untuk itu, Merpati memperhahanu
din dengan memajuban produkiifitas orgamsas:

P T Merpati Musantara Airlines telah menetapkan struktur orpanisasi
haru sejak 22 November 2000 lalu, Orgamsasi ini dipimpin oleh scorang
eneral Manager, dalam menjalankan tugasnyva dibantu oleh lima departemen
vaitu: Manager Sales yang dibantu oleh Chief Reservation, Chief Ticketing
Office, dan Chief Sales Representative. Manager Station dibaniu oleh Chiel
Passenger and Bagpage Handlmg, Chief Ramp Handling, dan Chief Cargo
Handling, Manager Admimstration and Accounting dibantu oleh Chief
Lieneral Admimistration and Personel, Chief Account, dan Chief Docurmemnt
Control. Manager Maintenance, Chiel’ GSE and touls. dan Chief Material
atore. an Manager Flight and Despateh Center dibantu oleh Chiel Despach
Control dan Chief Load Control,

Kebijakan perusahaan

F.T Merpati Musantara Asrlines memiliki cnam kebijakan dibidang
petnasaran vartu: Kebipakan dan Kencana Risnis, Kebijakan dan Rencana
Produk. kebijakan llarga, Kebijakan Distnibusi dan Keagenan, Kebijakan
Promosi dan Penjualan, serta Kehijakan Lavanan, Penjelasan singkat tentang

kebijakan perusabaan tersebul adalah schagai berikur:

3.5.1 Kebijakan dan Rencana Bisnis

Kebijakan dan Rencana Bisms ini meliputi: Mengembangkan program

Cuviomer [hata Bgse vang  dipunakan untuk  mempermudah  pendataan
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penumpang loyval Merpati schingea dapat memaksimalkan pelavanan kepada
moercka. Memngsang angeota Aderpati Losy fiver (MEF) dan level silver
menjadi level vang lebnh tinggi vaitu platinum dan gold dengan membenkan
apresigst lebth pada cousromer loval. Membenkan perlakuan sama pada semus
agen dengan tetap memberi perhatian khusus kepada apen vang memilik
kinerja penjualan terbaik serta melakukan pembinasan kontinyu terhadap agen
yang kurang produkifl -

352 Kebijakan dan Rencana Produk
kehijakan dan Rencana Produk mehiputi meninpkatkan dava saing
penerbangan rute khusus bermarkel sfeere rendah. lebih memperkenalkan rule
bar, dan menetapkan rute andalan. Dan menjaring potensi pasar penerbangan
Surabava-Kuala Lumpur {SUB-KUL} dengan beberapa agen atau PITE]
potensial dalam rangka mengoptimalkan lowd fuctor rule fersebul selelah
beroperas: dengan B737-400.

353 Kebijakan Harga
Kebijakan Harga meliputs: Memberikan harga khusus kepada agen atan
milfa kerja dengan menjual kurst yang kosong. Melakukan marketing
wnelligent terhadap kebijakan hargs pesaing vang sering berubah sewaktu-
waktu, Meninjau harpa-harpa vanp kurang kompetitilfl Dan memberlakukan

tan! khusws untuk periode tertentu

354 Kehijakan Distribusi dan Keagenan
Dalam  usaha  umuk  memasarkan  penawaran  jasanva,  Merpati
menggunakan apen sebapgar saluran distribusinya untuk menjual tiket. Sclain
Hu Ronsumen dapst langsung membel oket ke kantor perwakilan i
Surabaya. Selain agen. perusahaan jugas menggandeng perusahaan lain
faccount corporare) dalam menawarkan jasanya dimang perusahsan it

mempunyal perjan)ian dengan menggunakan jasa penerhangan.
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Kebijakan Distribusi dan Keagenan meliputi: Menjalin kemitraan
dengan beberapa sub-agen potensial untuk bergabung dengan beberapa
persvaratan. Menerapkan laporan penjualan secara periodic kepada seluruh
agen penjualan dan membenkan sanpgsi atau tepuran bag agen vang
penjualannya di bawah Mmimem Sales Level (MSL) Menyampaikan
informasi produk seria melakukan pembinaan dalam rangka penmghkatan
volume penjualan. Dan membenkan kemudahan dalam fasilitas reservas

untuk auzen dacrah puna memperkec] kendala reservasi,

3.5.5 Kebijakan Promosi dan Penjualan

Kebijakan Promost dan Penjualan meliputi: Mencetak brosur jadwal
penerbangan Merpah o gormg Surabayva dan Cennecting Flight vang up 1o
date dan diseharkan kepada seluruh agen dan owrler Merpati. Membina
kepasama  dengan scluruh  orgsmsss;, umiversitas, dan omum  vang
menpadakan kegiatan vang membutuhkan sarana promosi dengan can barter
promaosi dengan tiket Merpati. Melakukan nsaha promosi pada media tertentu
dengan periimbangan brava seekonomis mungkin. Dan memberikan souvemr
pada anggota MEF sebaga wujud penghargaan atas loyalitas customer pada

Merpan, juga untuk merangsang angeota bar MEF

3.5.6 Kebijakan Layanan

Kebijakan Lavanan mehputl: Memaksimalkan divisi Customer Relation
Officer (CROY) dan greering Service ((GS) untuk pelavanan pada penumpang
di airpon terulama lerhadap angeota MEF Gold dan Platinum. Memberikan
pelavanan di Jickering (fffice dengan menawarkan mingman kopi, leh
permen sela Koran per-han. Melavam Call and Fly yaitu tiket dapat diangar
ke rumah pemumpang. Memberikan souvenir bagi angeots MEF sehingga
memohlasi untuk tetap menggunakan produk Merpati, Dan memberikan
pelavanan vang maksimal kepada penumpang dan proses ©heck-m sampas

pengambilan bagasi saat tiba di tujuan
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KESIMPULAN DAN SARAN

5.1 Kesimpulan

Perkembangan dumsa penerbangan yang semakin pesar memmbulkan
persaingan yang kelal antar ]:IE:I‘USE]HH:I'I_TPEHETangaﬂ di Indonesia. Dralam
kondisi tersebut, perusahaan yang bergerak dalam midang wansportasi udara
dituntut untuk selalu memberikan pelayanan vang menawarkan keunggulan
dan kepuasan kepada calon penumpang, jumiahnya vang relatil’ hanyak juga
memberikan peluang besar kepada calon penumpang untuk dapal memilih
jasa vanp ditawarkan sesual dengan kemauan, selain 1o juga kredibilitas
perusahaan dan kepercayaan masyarakat kepada mercka menjadi wkuran
tersendiri terhadap tingkat pelayanan vang akan dibertkan.

PT Merpati MNusantara Airlings sebagai salah sam perusahaan
penerbangan di Indonesia berupava untuk selalu menmgkatkan kualitas
pelayanan agar telap dapal bersaing, dalam hal ini Merpati 1elah melakukan
berbagai upaya yang berlumpu pada fakior manusia sesual dengan visi dan
ISV,

Dalam jasa penerbangan fromtliners memegang poranan utama yang
harus memiliki keahlian, kecakapan serta kedisiplinan. Selain ito, seorang
Sranifimers harus mampu dan menguasai bahasa Inggris sebagar elemen
dasar agar dapat membangun komunikasi satu arah dengan penumpang yang
nota bene sangs! majemuk. Penguasasn im mehiputi empal kemampuan
dasar yaiw speaking (berbicaral. reading (membaca), writing (menulis),
{isterung (mendengarkan), dan dua kemam puan penunjang vaitu vecabulary

iperbendaharaan kata), dan seruciure [ lata bahasa)

2.2 Naran

Sesual dengan pengamatan langsung penulis, masih banyvak terdapat
kekurangan pada tingkat penguasaan serta pengeunaan bahasa Inggris oleh

staf atau karvawan P.T Merpati Nusantara Airlines di lapangan ( dalam hal

29
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A0

ini i wilavah Surabaya di Bandar Udara Juanda ). Beberapa saran yang

mungkin dapal diterapkan untuk memperkaya dan mengasah kemampuan

bahasa Inggnis sebap frontlmers  sebagai salah  salu upaya untuk

meningkatkan kualitas pelayanan di PT Merpati Nusantara Awrlines anlara

lain

!, Merpati hendaknya melakukan uji kemampuan dibidang bahasa Inggns
sebapai syaral utama dalam pa.:r:kruti;lh karvawan alau staf Khususnya

Jrontliners.

[

Merpati hendaknya mengadakan program  vang berkesinambungan
misaloya faplish Training (pelatthan hahasa Inggris) dan sebagainva,
melalui kerja sama dengan lembaga pendidikan bahasa Inggris untuk

mempertajam kemampuan bahasa [nggris setiap karyawan
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s Struktur COrganisasi PT. Merpati Nusantaca

Lampiran 2
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