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MOTTO

Cigpailah langit, karena jrhy meleset pun kau tetap skan berada of gntara bintang-
bintang,

[ Kosa Torcasio)
Orang-orang vanp berhasil di duma ini adalah orang-orang vang bangkit dan mencari
keaadaan vang mereka inginkan Dan jika 1ak menemukannya mercka akan
membuatnya sendin.

{{ieorge Demard Shaw)
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LAPORAN INI KUPERSEMBAHKAN UNTUK :

Allah SWT. vang telah melimpabkan rahmat dan hidavah-Nva serta Nahi Besar
Mubhammad SAW

Bedua orang tuaku yang terhormat, Bapak Kasimin Nurwito Atmaojo, 13 A dan [bu
aiti Maesaroh yang <elalu memberikan dorongan dan dea tiada terputus dalam
sevala hal.

savdars-saudara vang tersavang, Kakakku (Mbak Mimin, Mbak [inx, Mbak
Tutut), dan adikkku (Picta / Keciel) vang selalu membenkan kntikan tentanp
sepala hal yang ada dalam dinku.

Akanghu vang cakep. Andika Angea Putra, yvang akan selalu ada dalam hatiku.
You 're the meanmg wmomy life and vou're the insprivetion,

Sahabat-sahabatku, Mat, Rinnn, Chanthic, Mba'c, Niekniek, Fandi, &esp in
touch, friends!

Almamaterky iercinta
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KATA PENGANTAR

Puje syukur Athamdulillah penulis panjatkan ke hacdirat Allah SWT, karena

atas rahmat dan ridho-NYA penulis dapal menyelesatkan laporan Prakiek Kerja

Myata inl dengan baik. Sholawat dan salam semoga tetap terlimpahkan juga kepada

Mabi besar Muhammad SAW vang telah menerangi duma dengan cahaya [slam

Penulis meyvadar sependhnya tidak akan sempurna faporan i1 lanpa bantuan

motivast maupun masukan yang positil’ dari berbagai pibak yang sejak awal hinges

akhir penulisan taporan mi Oleh karena it pada kesempatan o penulis

mengucapkan terima kasth vanp sebesar-besarmnya kepada -

1:

2

i

£,

i

Bapak Dr. Samudn, M.A sclaku Dekan Fakuleas Sasira Umiversitas Jember.
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telah berkenan meluangkan waktu untuk memberikan bimbingan dan pengarahan
Ibu Dra. Dina [Dyah Kusumayann, MA. selaku Dosen Wali vanp telah
membimbing penulis sclama studi

Bapak Kustanto llan Subagio selaku Momeeer Peaimmg and Do oties Svstem
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Bapak Captain Frala Lananggalih sclaku General Manager SBU Merpati
Training Center

Bapak Asep [hnar. Bapak Mujiono, Bapak Done Alamsyah, Bapak Tudhi
Marcadan: selaku pembnmbing Praktek Kerja Nvata di PI Merpat Nusantara
Adrlines,

Seluruh dosen serta karvawan dan karvawati Fakultas Sastra Universitas Jember.
Karvawan dan karvawat PT. Merpali Musantara Adrlines.

Scluruh teman-teman angkatan 2002 Program Diploma [l Bahasa Ingers

Fakultas Sastra Universitas Jember,
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10, Anak-anak kos cena, Bengawan Solo | Mo, 453 Jember.
|1, Semua pihak yang lelah membanwm baik secars maten maupun secara spirfusl
dalam penyelesalan laporan ini yang tidak bisa disebutkan saty persatu.
semoga segenap bantusn dan berbagai pihak menjadi amal vang baik dan
mendapatkan pahala dari Allah SWT. Besar harapan penulis agar laporan ini dapat

bermanfaat bagi nusa, bungsa, dan agama. AMIEN

Jember, Tum 2005

Penulis

Vi


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

Fo g Lig p:’l: L

1B

DAFTARISI ‘__5 &
Hal.AMAN JUDUL ... L ) e A A ] i
3R EE G TN E N i ) 3 e D v e i
HALAMAN PERSEMBAHAN ol | v i i i1
EAUAMAM PEMGESAHAN o o e e v
RATA PENGANTAR .. e e, v
AR AR EST et cn e o G I N R Vil
DAFTAR LAMPIRAN ... ... P b S OV e i o o X
B T RAKEL. . e i by bt it ees e e b s cormens Al
BAR | PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang ... B SR SRS, A o — I
|2 Permasalaha i e s ene 3
1.3 Tujuan dan Manfaat Praktek Kerja Nvata. i 3
1.3.1 Tuajuan Pelaksanaan Praktck Kega Nvaw . .o . 3
P32 Munlaat Praktck Kerja Nvata ... 4
1.4, Wakiu dan Tempat Pelaksanaan Prakiek Kena Nvata 4
L.4.1  Wakr Pelaksanaan Prakick Kerja Nyata. . ... 3 4
142 ‘Tempat Pelaksanaan Pamaktck Kerja Nvata ... ... 5
1.3 Metede dan Teknik Penuhsan Laporan.... oo 5
5] Metode Penolisan lapomsm. ... oo it 5
1.5.2 Tekmk Menulisan laporan.... ..o, 5

BAR I TINJTAUAN PLSTAKA
2.1 Dehnisi Prusahaan Penerbangan ..., ]
22 lenisqems Perusahaan Penerbangan . . T
2.3 Jemis: Penerbangan Komerstal o i s 8
1A Pelavandin POISmEREIE. ..o s i i e e e e


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

241
242

25

Defimsi Pelavanan Pelangean

Pelavanan Pelanggan Dalam Penerbangan

l'icketing Sebapai Salah Satu Pelavanan Pelanppan

Dalam Penerbangan ...

2.5 1. Pengertian Tiket.............

PR TR b 1T R TP
2353 Masa Berlaku Tiket (¥adidine Ticket) ...
Bahasa Inggris Palam Dunia Penerbangan ...

bl Pengerinn Pabass oo S

2.6.2. Bahasa Ingpris Sebagai Bahasa Internasional ...

263 Penppunaan Bahasa Inggriz Dalam Proses Ticketing

BAR I GAMBABAN UMUM PERUSAHAAN

31

-
3.3

sejarah Perusahaan. ...

Visi dan MasioooL

Pyt Perasaheam o oo i,

susunan Orgamisas dan Deskripst oo

BAR IV HASIL KEGIATAN PRAKTER KERJA NYATA

4.1

Tiket Penerbangsny i eI R d
41,1 Cara~cara Pengisian Tiket ..o o
Perubahan Sebuah Tiket Penerbangan

Dokumen Pengangkutan Yang Hilang ... .. T —

Vil

10

11
I
11

13
14
4

L7
3.
20
2
21
24
21
22
7

S

25
26

35


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

4.4 Penumpang Yanp Memerlukan Perhalian Khusus

fncopacitated Passengeri ..o nnsnaiie LA 38
4.5 Travel Discount A TS T o ey 39
4.6, Dokumen Penerbangan Berharpa Lamnya . 39

BAR ¥V PENUTLIP

H R T R PP N TN 41
PO s 1y T S MtV LW oo 41
PDAFTARBOSTARA.. . - b B9 00 o T R 43
LA P R AN - L A I P R A N i et 44


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

Lampiran 1

l.ampiran 2

Lampiran 3

Lampiran 4

Lampiran 5
Lampiran &
[.ampiran 7
Lamptran &
[ampiran 9
Lampiran 10
Lampiran [ 1
Lampiran 12
Lampiran |3
Lampiran 14
Lampiran |5
Lampiran |6
Lampiran |7
[.amperan 18

Lampiran 19

DAFTAR LAMPIRAN

Struktur Orgamsas) 71, Merpali Nusantara Airlines

per Juli 2004,

- Struktur Orgamsas PT, Merpan Nusantara

HBandara Juanda Surubava.

; Daftar kode kota (three fetier citv coddz),

Contoh tiket Merpati
i Chne way ticket,
b, Fremvitioned Asomatic Tickel

¢, Tiket konsest (1) fieket).

C Thet brasa dan Fiker Adoe © oy
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s Confurction Vicket
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Surat pernyatann
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ladwal airport handling course.
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ABSTRAKSI

Indonesin terkenal schagai daerah twpuan wisata, bukan hanva harena
keindahan alam vang dimilikinya, namun juga karena keramahan penduduknya
sehinggs membuat duma pariwisala Indonesia berkembang dengan sangat pesat.
Perkembangan  parwisata tersebul  Uiduk  torlepas dan adanya  suranu-sarana
pendukung vang berperan cukup signifikan Salah satu sarana pendukung tersebut
1alah sarana transportasi, Sarana transportasi it digunakan uniuk mengunjungi objek-
abjek wisata yang terscbar di selurch fndonesin. Sarana transportasi tidak hanya
digunakan dalam bidang pariwisata, tctapi juga dalam sepala bidang. Transportasi
adalah salah saru bidang jass vang sanpat vital bagi masyarakat.

Sesual dengan  perkembangan jaman, masyvarakal membutuhkan sarana
transportast vang cepal dan dempan jangkauan yang luas, Dewasy ind sarana
transportasi yvang menarik minat masyarakat adalah sarana transponasi udars. Namun
adanva  perkembangan  transportast udara tersebut juga harus  ditkut dengan
penmgkatan  sumber daya manusia yang cukup handal. Salah satunva adanva
ketrampilan dalam herbahasa, separti Bahasza Inparis.

Bahasa Inggns sebagai bahasa Internasional merupakan alal komunikasi vang
harus dikunsa oleh scorang pegawnl dalam bidunyg fasa penerbanpan tersebu, baik
secara lisan maupun tulisan. Karena dalam pelaksanaan  kerjanya  sangatlah
berhubungan dengan bahasy Ingeris, mulal dari pemesanon kel pengisian tiket,
sampar wakiu pesawat terbang berangkut, semuanya menggunakan stilab-istilah
dalam bahasa Ingpris

Dengan pengusaan  [3ahasa [ngeris vang baik, maka akan mengurang
kesalahan-hesalahan dalam pemberian informas leritama dalam pengisian tikel dan
febih jauh untuk meningkatkan kepuasan para pelanggan. Hal itu pula vang sangal

dirasakan oleh penulis kenka melakukan Prakiek Kerja MNyata

A
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Prakiek kena Nyata merupakan suate media bagi mahasiswa Diploma (1]
Bahasa Inggris Fakulas Sastra unfuk memprakrekkan tzor vang didapat dan bangku
kuliah. Selain ity juga dapat meningkatkan kemampuan bahasa Ingeris vang dimilki,
serta sebagal saranz untuk mencetak individu vang siap untuk menghadapi dunia
ketja yang sebenamyva

Penulis yang melaksanakon Praklck Kerja Nvata di perusahaan penerbangan
vaitu PT. Merpatt Nusantara Airlines ingin berbag pengalaman  denpan cam
menyusun laporan akhir schagai hasil dar Praktek Kerja Nyvata terschut denpan
judul ¢ PROSES PENGISIAN TIKET PESAWAT TERBANG SECARA
MANUAL DI PT. MERPATI NUSANTARA AIRLINES DENGAN
MENGGUNAKAN BAHASA INGGRIS SEBAGAT ALAT BANTUNY A

Xin
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BAB I
PENDANULLAN
l.1, Latar Belakang

kebutuhan manusia yang utama adalah sandang. pangan, dan papHn.
hunusia melakukan segala hal untuk memenuhi kebutuhan tersebut, dan dart aktifinas
memenuhl  kebutuhan  utama terscbut akan memuncolkan  kebutuhan-kebutuhan
latnnya. Kebutuhan transportase merupakan salah satu kebutuhan lurunan fderved
demand) akibal aklifitas ckonomi, sosial, dan sebagminva. Keperluan jasa transportasi
bertambgh dengan meningkatnya kegiatan ckonomi dan berkurang jika terjadi
kelesuan ekonomi karena transportasi merupakan lulang punggung perekonomian
nasional, regronal, dan lokal, baik di perkotaan maupun di pedesaan,

I'ransportast adalah suatu proses perpindaban barang-barang dan manusia
dani tempat asal ke tempal wuan, Menurut sifat jasa, operasi dan biava transportas
dibagi menjadi lima kelompok yailu : Transportasi Kereta Api (Railroad
Transportation).  Transportasi Motor dan Jalan Rava doror Noad  [lashwey
Pransperfafiony  scperti bus, sepeda motor, dan lain-lain, Transportasi  Laot
(Water-Sea {ranspertaiion) seperti kapal laut, ler, dan schagainva, Transparlasi
Udara fdir Fransportation) vakm pesawat terbang dan helikopter dan Transporiasi
Pipa (Mipe Transportarion) adalah transportasi yang digunakan untuk mengangkut
minvak secary besar-besaran,

Sesual dengan perkembangan jaman dan kebutuhan masvarakat gy
herlambah masyarakat membuluhkan sarana mansportasi yang cepat dan denpan
Jenghkauan vang luas. Dewasa ini sarana transporlasi vang menarik minat masvarakal
adalah transportast udara vakn pesawat terbang. Teknlogi di bidang navipasi dan
telekomunikasi udars maju pesat sejalan dengan kemajuan pesawal udara, Semua i
mendorong  perkembangan  dunia  penerbangan.  Jasa  penerbancan  memiliki
keunggulan dan bidang jasa lainnya, diantaranva kecepatan vang sangat tinggi dan
dapat dipunakan sceara fleksibel karena tdak terikat pada hambatan udam kecuali

LUHCH.
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[

MMsamping 1te, pesawal udara danggap mampu memberikan pelavanan vane lehih
dart ndang jasa lainnya yaitu dalam hal @ Kesmanan (Sefen), Keteraturan Jadwal
{ Rewuluring, Kenyvamanan (§ omfortabia) dan Ekonomis

Sepak pesawat udara dipakar dalam penerbangan komersial, kapasitasoya
menmgkat dan tahun ke 1ahun. Seiak deregulasi penerbangan pada tahun 1999 vang
menjadikan operator penerbangan tidak lagi hanya Garuda Indonesia dan Merpati
Nusanlara Airlmes, pasar tidak lagi bersifat duopoii. Sekarang tak kurang dari 26
(dua puluh enam) operator pendatang bary beroperasi menawarkan jasa, diantaranya
Lion A, Mandala Airlines, Star Air, dan schagamya. Gebrakan ini secara otomatis
menciptakan pasar vang Iebih terjangkau, harga tikel vang wadinva relatif mahal dan
sulit terbeli kalangan menengah ke bawah, sekarang siapapun dapar menikmatinva.
Persaingan telah mendorong lahimva penerbangan berbiava murabh dow cost
cyrfipes). Perusahaan penerbangan dibedakan atas perusahuan penerbangan vang
menjadi anggota IATA (riernational Air Transport Association) dan perusahaan
penerbangan non 1A A vang bertujuan umuk mengurangi persaingan vang tajam
Setiap perusahaan penerbangan melakukan berbagai usaha untuk menank para
konsumen. Mereka meningkatkan pelavanan mulal dari pemesanan tiket sampai
penumpang tiba di tempat tupuan

I'iket sebagai salah satu clemen penting di dalam proses penerbangan karens
tiket bisa diartikan sebagai pintu awal seseorang bisa menggunakan jasa penerbangan
Tikel sustu maskapar penerbangan dikeluarkan oleh maskapsi penerbangan ity
sendire. Jems likel domestik yang sekarang dipergunakan adalah AMavwed Vossenger
Teerket dam Transivional Awomeded Tickel (TATY. Manie! Merssenigrer Ticket adalah
tiket yang dus atau ditulis secara manual dengan kata lain dengan tulisan langan,
fransivonal Awtomated Ticket adalah tket vang disi atay ditulis dengan sistem
howmpuler. Peraturan ataw cara mengisi tiket dapat dibaca dalam buku L4774 Ticketine
Handheok yang diterbitkan tiap whun Formal tiket dapat bervariasi terpantuny dar
masing-masing perusahaan pencrbangan. Pedoman dar JATA Ticketing Handbook

dithuti semua perusahaan penerbangan i seluruh dunia vaitu untuk penulisan atay
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pengisian kolom-kelom pada ket agar tiket vang dikelusrkan dapat dibaca dan
dimengerti dan berlaku antar aerfines.

Berdasarkan penjelasan di atas penulis menvusun laporan Prakiek Keria Nyana
dengan judul - PROSES PENGISIAN TIKET PESAWAT TERBANG SECARA
MANUAL DI P, MERPATI NUSANTARA  AIRLINES DENGAN
MENGGUNAKAN BAHASA INGGRIS SEBAGATI ALAT BANTUNY AL

1.2, Rumusan Masalah
Berdasarkan uraian di atas dapat dirumuskan permasalahan sebagai berkut -
| Bagaimanakah prosedur pengisian tiket secars manual dengarn mengeunakan

bahasa Inggns !

I

Bagaimanakah cara merubah suatu tiket apabila dikehendaki oleh penumpang 7

il

Adakah tikel yang diperuatukkan bagi perumpany vang memerlukan perhatian

khusus ?

.3 Tujuan dan Manfaat Prakiek Kerja Nyata

1.3.1. Tujuan Pelaksanaan Praktek Kerja Nyata
Penulis melaksanakan Praktek Kerja Nvala di PT. Merpati Nusantara Airlines
untuk menvapal beberapa tujuan shhb ¢
I, Mempraktekkan weon yang telah didapat di perkuliahan
£, Agur muhasiswa mengetahui dunia kens sesungguhnyva sehingea dapat mem-

persiapkan dirt ketika terjun ke dunia kerja nantinva

Ll

Mendapatkan pengalaman  dalam  kegiatan penerbangan dan meningkathan
pengetlahuan dalam dang transportast udara
4. Sebagai salah satu persvaratan akademis guna mencapai gelar Al Madya { A md)

program Diploma [T Bahasa [Inggris Fakultas Sastra Universitas JTember.
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1.3.2. Mantaat Praktek Kerja Nyata
I*claksanaan Praktek Kerja Nyata ini diharapkan memberikan manfaat bag

samua pihak

a) Manfaat Bagi Mahasiswa
1. Scbagal upaya untuk meningkatkon kemampuan dalam berbahasa Ingpres.
Schagal sarana untuk mencetak individu yang siap untuk menghadapi dunia kerja
vang sebenarny.
3. Scbagai baban dalam penyusunan tugas akhir program Diploma 11T Buhasa

Ingons Fakultas Sastra Universitas lember

b Manfaat bag Fakultas
|, Sebagai perbandingan antara teori vang diajarkan di perkuliahan dengan praktek
di dunia kerja
Mempopulerkan program Diploma 11 Bahasa Ingeris Fakultas Sastra Lniversitas
lembier
¢) Mantaat Bag L. Merpati Musantara Airlines
i Sebaga sarang menjalin kerjasama antara perusahaan dan fakultas
2. Perusahaan akan merasa terbantu dalam melaksanakan pekerjaan denpan adanya

muhasiswa vang melaksanakan Prakiek kena Nyvata,

L4. Waktu dan Tempat Pelaksanaan Prakiek kerja Nyata

L4.1. Waktu Pelaksanaan Prakiek kerja Nyata
Pelukssaan Praktek kerja Myain dieniuken eleh fkultas. Adapun jadwal
pelaksanaan Prakiek Kera Nvata di PT. Merpati Nusanlara Airines dimulai dari
tangizal 24 fanuan sampat dengan 04 April 2005 dengan klasifilkasi shb
. 24 Januan-05 Februari 20605 | Awrpori Hemdime Course
alam kurun waktu dua minggu tersebhut penulis dibekali dengan teon-teori dan

pengetahuoan di bidang penerbangan.
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2. OB Februan-04 April 2008 © On The Job framing
D dalam i The Job Trammg terschut adalah saat dimsna  mahasiswa
mengaphkasikan teori vang diajarkan. Jadwal kerja saat (i The Joh freyming
acalah 4 (empat) han kera dan 1isatu) hari libur dengan pembagian shift shh
a) Pagm  :04.30-13.00

bl Siang - [2.30-20.00

1.4.2. Tempat Pelaksanaan Praktek Kerja Nyvata

Prakiek Kerja Nyata adalah sarana untuk menjalin kerja sama antara fakultas
dengan berbagai insiansi baik swasta maupun pemeriniah. Instansi-instansi tersebut
adalah tempat para mahasiswa untuk melaksanakan Praktek Kerja Nyata Penulis
melaksanakan Prakiek Kerja Nvato di PT Merpat Nusantara Airlines vang herlokas
di Bandar Udara Internasional Juanda Surabava,

L5 Metode dan Teknik Penulisan Laporan

L51. Metode Penulisan Laporan
Laporan ditulis dengan menggunukan metode deskriptif vang bersifat
memaparkan, menjelaskan, menggambarkan, dan menguraiken  data-data serls

informasi yang didapal saat pelaksanasn Praktek Kerja Nvata,

1.5.2. 'leknik Penulisan Laporan
leknik yang digunakan dalam Penulisan Laporan ini vaitu dengan cara
mengolah dan menvusun data-data serta informasi vang diperoleh dengan cara
| Ohservasi vaie teknik dasar pengumpulan data vimg diperaleh dengan cara
melakukan pengamatan sceara langsung terhadap objek kcgatan vang ada di 11

Merpatt Nusantara Airlines
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2. Studi dokumentas: vaity seknik pengumpulan data vang diperoleh dengan cara

mempelajan catatan-catatan dokumentasi vang ada untuk mendapatkan data
tentang P I Merpati Nusanlara Airlines

3. Sludi Kepustakaan vamu tekmk pengumpulan data dengan cara mempelajan
literotur-litematur - dan karva wlis ilmigh  sertw  sumber-sumber  lain untuk

mendapatkan dasar-dasar teoritis dan dapat dipertangungjawabkan kebenarannya
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BAB 1
TINJAUAN PUSTARKA

Dalam penvusunan laporan penulis membutubkan informasi-informas dan
data-data akurat serta buku penumany yang mendukung tersusunnya sebuah laporan
vang bersi informasi secara detal dan dapat dipertanggungjawabkan kebenarannya
sumber-sumber  terscbut berasal dars karva-karya ilmish. mtermet. kamuos, dan
sehagainyva

Dalam bab imi akan dibahas tentang berbagm istilah antara lain pelavanan

pelangzan dan peranan bahasa dalam penerbangan.

L.1. Definisi Perusahaan Penerbangan

Penerbangan adalah perjalanan dengan pesawat torbang dan atau lalu lintas
dengan pesawat terbang, juga merupakan salah saty sarana ransportasi yang menarik
minat konsumen karena mempunya beberapa kelebihan seperu kecepatan yvang
sangal Onggi dan jangkauannva yang luas, Sedangkan pengertian Perusahaan
Penerbangan menurut B S Damardjat (2001: 63 adalah -
“Perusahaan milik swasta atau pemenntah yang khusus menyelenpparakan pelayanan
anghutan udama untuk penumpang umum, bak yang berjadwal Schediled servece

de

atau reguler service) maupun tak benadwal faon scofeduled service),

2.2, Jenis-Jenis Perusahaan Pencrbangun

Merusahaan penerbangan dapat dibedakan berdasarkan beberapa hal, misalnva
burdasar jadwal penerbangan dan wilayah atau rule penerbangan,

Berdasarkan jadwal penerbangan dibedakan angm soledhided service reenler
service dan non shedwled service. Scheduled service adalah suatu airline vang jadwal
penerbangannya diterbetkan secara resmi misalnva di dalam ABC Horld dorweryy
Craecde, serta lelah mengpunakan “rwn fetter avline devignator™ yang terdaftar secara

resmi dan beroperasi menghubungn  tempat-tempat atau  kota-kota vanp  sudah
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mempunyal free lefter el arpord code Sedangkan son vhediled service atau
disebut juga charter flight adalah airline vang operasinva tidak mempunvai e
veledule terentu. Wakiu, rute mavpun kola-kota tujuan dan persinggahan bergantung
pada kebutuhan dan permintaan pthak penvewa

Herdasarkan wilavah vang diliput oleh jarngan rute suatu perusabaan
pencrbangan dapat dibedakan antara perusahaan domesth atau dalam nepen
(ebomestic airline company) yang melayani rute-rute di dalam batas suatu negara, dan
perusahaan penerbangan internasional (Jaternationa Airfine Companyy  dengan
jaringan rute luar negeri vang menpanghau kota-kota tujuan dan persinggahan di
nogara-negara di bagian dunia vang lain,

Berdasarkan  luas  jangkavannva  [fmeernationa!  Awline  Comperye bisa
dibedakan pula menjadi penerbangan regional vaitu perusahaan penerbangan vang
hunya beroperasi di kawasan lerbatas musalnva di wilavah ASEAN atau Azia Timu
saja, sepertt Silk Aar (Singapura)l. Merpati Nusantara Airhine (Indoncsia), dan
frterconninental Airline Service yaitu Perusahan Penerbangan dengan jaringan anar
benua di seluruh dunia, misalnya Jeran dirlines (Jepang), Hriteh Airwaps {(Inggns),
Garuda Indonesia Avrways {Indonesia ),

Adapun landasan pengaturan fnfernational Scheduled Airlines adalah Awr
Agrevisent vang  diadakan oleh  masing-masing negara secara bilaleral  yang
berpedoman pada hetentuan yang telah dibuat oleh fmernationad il Aviavion
Crgamzing (1AC) atau International dir Transport Association (TATA). Sedangkan
vang aon schediled tidak diature olel agreemenr tersebut, banya  pelaksanaan

operasinyd dilandaskan pada kebijaksanaan pemerintah negara vang bersanghutan,

2.3. Jenis Penerbangan Komersial

Penerbangan homersial adalah penerbangan vang mengoperasikan pesawal
terhang sebapal sarana untuk mengangkul muatan dan suatu kola ke kota lain, baik
dalam neger maupun luar negeri denpan memungut bavaran. Muatan yang diangkut

adalah penumpang dan barang beserta pos. Jenis-jenis penerbangan komersial antara
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lun  penerbangan  dalam negert, penerbangan  luar negeri, penerbangan  lokal,
penerbangan campuran dan penerbangan lambahan

Penerbangan dalam negen fdomestic flight: yailu penerbangan antar bandar
udara di wilayah Indonesia dengan pesawal odara yang beregistrasi Indonesia
Penerbangan Tuar negenn (fndernatione! fighty vaitu penerbangan dan bandar adara
di wilayah Indonesia dengan tujuan luar negen atan sebaliknya batk pencerbangan
vang beregisiras Indonesia maupun asing. Fenerbangan lokal (focal faefd adalah
penerbangan yang bertolak dan mendarat & bandar wdara  lamnva, termasuk
penerbangan  percobaan, pemetaan, penvemprotan  pertanian, dil Penerbangan
campuran (Afiv Flight) yailu penerbangan terfenty yang membawa 2 (dua) macam
penumpang demesttk dan  Internasional. Dan selanjuimva adalah  penerbangan
tambahan /Fatra Flipht) vaitu penerbangan vang diadakan karena adanya lonjakan
jumlah penumpanyg ke daerah erienty, misalnva adanya lonjakan penumpang dengan

lujuan Denpansar

2.4, Pelayanan Pelanggzan

2.4.1. Definisi Pelavanan Pelangean

Berdasarkan kamus besar Bahasa Indonesia pelavanan charmkan sehapai
kemudahan vang dibenikan schubungan dengan jual belr barang atau jasa. Sedanghkan
petangean digrtikan dengan orang vang membels atan menggunakan barang dan jasa
tersehut secara tetap. Sedang menurut [t Endar Sugtarto, MM, (1999 0 36)
mendelimsikan pelayanan sebagal berikut -

“Pelavanan adalah sustu tindakan vang dilakukan untuk memenuh kebutuhan orang
lain (konsumen, pelangpan, tamu, klicn. pasicn, penumpang, dil) vang bngkat
pemuasannva hanya dapat dirusakan oleh orang vang melayani ataupun vang
dilayam™ Sedangkan pelangpgan menurut Ir. Endar Sugarto. MM { 1999:36) adalah
“Orang-orang vang datang kepada Anda alau para pelugas dengan maksud tujuan dan
harapan tertentu serta ingin memperolch apa vang dunginksn dengan cara yang
menvenangkan”
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Dart semua defims fersebut dapar ditank kesimpulan babwy pelayanan
pelangean adalah segala indakan vang dilakukan untuk memberikan kemudahan dan

kepuazan kepada orang vang menggeunakan barang dan jasa vang ditawarkan

2.4.2. Pelavanan Pelanggan Dalam Penerbangan

L3alam pencrbangan twerdapat beberaps tghapan atau proses pelavanan vang
diberikan kepada para penumpang 'Tahapan tersebut terdin dan pre flight service, m
Hlight vervace dan post Tight service.

Pre flight service adalah pelayanan vang dibenkan scbelum penumpang
mendapat fasa. Ada beberapa keglatan dalam pre flighd vervice anlar lain resesvalion
bertugas  memberikan  pelayanan  pemesanan tket  Fickefmg  bertugas  dalam
pelayanan ptau penjualan tiket heck i bertugas dalam proses pelaporan penumpang
vang akan melakukan peperbangan i bandar udara untuk mendapatkan nomor
tempat duduk di dalam pesawar, Vransferine bertugas dalam pelavanan penumpang,
yang akan melanjutkan penerbangan ke kota tujuan bask ganti pesawat maupun tanpa
wanti pesawal. Boareding berlugas dafam pelayanan kepada penumpeng boeranghal
untuk memasuki pesawat udara.

o flighe services adalah pelayanan yang diberikan kepada penumpang pada
sagl peralanan v dalam  pesawat  Pelayanan selama penerbangan antara lain
kebersiban pesawal, pelayvanan awak kabin, kenyamanan lempal duduk, sena mulu
makanan dan minuman. Semus pelayanan om diberikan oleh para kru pesawat
diantaranva prlol, asisten penerbang, pramugari, dsh.

*olavanan vang lerakhir adalah Mow Ml services yaitu pelayanan vang
diberikan pada susl pepumpang sudabh menerima jasa penerbangan. Pelavanan
secudah penerbangan antara laim pelavanan bagasi (keamanan  dan hecepatan
pelavanan bagasi) dan pencrbangan lanjutan Pelayanan bagasi (et cnd  found)
adalah pelavanan vang diberikan kepada penumpang tiba dalam hal mengurus
burang atau bapgasi vang tidak diketabw pemiliknya maupun vang tidak ditemukan

oleh pemiliknva atzupun bagast yung rusak.
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2.5, Ticketing Sebagai Salah Satn Pelayanan Pelanggan Dalam Penerhangan
Sub bab ini akan memaparkan tentang istilah-istilah vang ada dalam froketing

amiara lain pengertian tiket, jemis-jems tiket, dan masa herlaku tikel.

2.5.1. Pengertian Tiket

liket hisa diartikan juga karcis vakni suatu tanda telah membavar onghos
Tiket adalah formulir berharga vang memuat pesdn untuk semua  perusahaan
pencrbangan vang akan menangins tikel tersebul Pada (iket terschut terdapat pula
petunjuk lentang penerbangan yang sudah dipesan, tentang kelas vany diplih serta
jenis lanf yang dibayar Tiket juga hisa diartikan sebagai perjanjian yang mengikal
alaw kontrak antara perumpang dan perusahsaan penerbangan serta merupakan tanda

1erima atas uang yang dibavarkan.

2.5.2. Jenis-Jenis Tiket
NMacam atau jents tikel vang banyak dikeluarkan maskapal penerbangan
dibagi scbagail berikut -
| Menarut operasi
i Demesie ol Tickes
Adalah tiket vany dikeluarkan oleh suatu maskapea penerbangan (airline) yang
hanva herlaku untuk penerbangan dalam newer (domestik] saja
B, Itermatioral Flight Ticked
Adalah tiket yang dikeluarkan oleh suatu maskapas penerbangan {Airline) vang
harya berlaku untuk penerbangan ke juar negert, tidak bertaku untuk penerbangan

clomestek

| g ]

Menurut Kelas

o Firsi Class Ticker

Yaitu hket unluk penumpang yang menginginkan pelavanan (seryice] kelas |
selama dalam perjalanan. Dalam pembuatan tiket biasanva ditulis  dengan

mengpunakan kode Fclass,
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M

Economy ( lass Ticket

Yarlu tket vang digunakan oleh penumpang vang mengingmkan biava vang
seekonamis mungkin dengan pelavanan Gervice) vang cukup memadai selama
dalam perjalanan. Lintuk kelas im biasanva dipunakan kode dengan Y class.
Menurut Sifat Penggunaan Tiket

{emmynnction Ticke

Adalah tikel yang lerdiri atas 2 (dua) atau lebih vang disarankan kepada seorang
penumpang. lm merupakan suatu kontrak untuk selurch permianan. Dalam hal ini
semua tiket yang dikeluarkan saling menunjukkan atau berhubungan satu dengan
fainmya.

New (ongunction Vickel

Tiket jems im tidak dapat dikeluarkan berhubungan dengan tiket lainnya dan
hanya digunakan untuk perjalanan wnppal

Menurut Rute Penalanan

Cines Wan Ticket

Adalah tiket perjalanan dengan pesawat udara dan lempat berangkat (epariure)
sumpat ke tempat tujuan (destinodeon;, misal Jakarta-Tokvo,

Netnrm ficker

Adalah tiket suatu perjalanan dan kota ke kota lain vang merupakan kota tuyuan
dan kemudian dari kota tujuan imi kembali ke kota semula berangkat, misal
lakarta-Surabava-Jakarea,

I*embagian lain yang sering pula dikenal 1aluh Holding Ticker dan Standhy

Licked, Hoddmg Ticker adalah tiket vany dikeluarkan atas nama sessorang lapi belum

ditentukan kapan keberangkatannya, Siemdby Ticker adalah semacam  tikel yag

dikeluarkan bam mereka vang ingin meiakukan perjalanan dengan biava vang lehih

tendah. hanya penggunaannya bergantung kepada adanya 1empal vang kosong dalam

pesawat Kalau ada orang vang membatallkan perjalanannyva (Mo showl.
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2.5.3. Masa Berlaku Tiket (Validity Ticke).

Suatu tiket mempunyai masa berlaku yang berbeda denpan nket lainnva,

diantaranya

5

i

=]

Pasa beriaku nket dengan tanl normal untuk tiket domesuk adalah 3 (liga) bulan
serak tanewal tiket dikeloarkan

Masa berlaku tiket dengan tan " khusus tergantung dar jemis tant khusus tersebut
dan sesupl dengan peralurannva,

Scielah kadaluwarsa, ket tidak dapat digunakan lagi mavpun dilukar, tetapi
masih bisa divangkan kembali.

Tiga bulan sctelah kadaluwarsa likel tidak dapat divangkan

Suata tikel dapar dimvatakan ndak berlaku lag bla -

Masa berlakunya sudah habis wakiunva

kalau satu cover atau lebih dars tikel yang belum terpakai robek atau hilang.
Kalau tiket lersebut tidak dibubuhi dengan stempel atau cap dari apen atau sahnya
berlaku tiket tersebut.

Kalau terdapal perubahan-perubahan bukti kekuvatan pada revalidation sticker-nva
tidak ada tanda tangan dan cap vang mengubahnva,

Kalau ada perubahan di luar batas kewenangan perubahan okert.

baalau pembavaran belum sclesai sepenuhnya,

1.6. Bahasa Inggris Dalam Dunia Penerbangan

Sub bab i memaparkan beberapa definisi-definisi yag berhubungan dengan

tshasy Ingperis. Pembahasan tersebut antara lain pengertian bahasa, dan penppunaan

bahasa Ingers dalam proses ticketine.
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2.6.1. Pengertian Bahasa

Menurut kamus besar Bahasa Indonesia @ “Hahasa adalah sistem lambang
tunyi berartikulasi (vang dihasilkan alal-alat ueap) yang bersifat seweananp-wenang
dan konvensional yang dipakar sebapai alat komunikasi untuk melabirkan perasaan
dan pikiran ™

Websters mew collgpare Dictionaey (19810 225) dan Alwasilah [1986)

mengatakan bahwa

“Hahasa adalah suatu pengertian vag abstrak dan baru tcrasa kepraktisan dan
manfaamya bila dipaka: untuk berkomunikasi verbal, menppunakan bahasa atau
komunikasi non verbal vaity menggunakan bahasa isyaral fweviures).”

Secara lehih jelas hakekat bahasa adalah -

{1} Bahasa itu sisternatis, berarti mempunyai atau diatur oleh sistem vaitu aturan atau
pola.

{2} Arbter yang berarti manasuka atau dipilih secars acak.

{31 Simbol, mengavy kepada suatu objek dan hubungan simbol serta objck arbiter

(4] Alal komunikas: terpenting,

2.6.2. Bahasa Inggris Sebagai Bahasa Internasional

Bahasa Ingens merupakan bahasa inlernasional yang menvatukan nepura-
negara di dunia e 131 Indonesin bahasa Ingpris merupakan bahasa asing. sedangkan
i negara-negara lain misalnya Mulaysia merupakan bahasa kedun setelah bahasa
nasionalnya sendiri {yecond fanpuape).

Sehagal masvarakat mternasional bangsa Indonesia merasa penting menguasal
bahasa Internasional vakm bahasa Inggns. Oleh karena itu, dibarapkan bangss
Indonesia mampu berbahasa Inggeris secara akul mavpun pasif schagai bekal dalam
berkomumkas dengan masyarakal Inlernasional.

Mahasy [nggns memilk) heberapa maten dasar vang wajib dikuasai. lerdin
dari @ specbing |berbicara). reading (membaca). wrtimg {menulis), dan ftennge

{mendengarkan).
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1. Speakinyr | Berbneara)

Berbicara adalah kemampuan untuk mengemukakan 1de atau pendapat vang
ada dalam pikiran umluk disampatkan secara langsung melalu orpan penghasil bunyi
Khususnva dengan mengpunakan bahasa Ingpris,

Berhicara menggunakan bahasa Inggns harus memperhatikan tat bahasa
fstructure) dan pengucapannya (prosounciadieony. Pengeunaan tata bahasa dan
pehgucapan yang benar skan mempengaruhi kesalahpahaman daiam beckomunikasi
2. Heading (membaca)

Membacy adalah kemampuan memahami keseluruhan isi bacaan yang sedang
dibaca serta mampu menjelaskan kembali apa yang tclah diperoleh  dengan
mengpunakan kata-kata sendin. Dalam reading diperlukan kemampuan lenlang
penguasaan terhadap perbendaharnan kata (vocebrdarny, Kemampuan tersebhut lzhih
mempermudah membaca untuk memahami arti dan sualu kata ataw kalimat schingga
kit dapal mengert i dan bacaan terscbut
3. Writinp (menulis)

Menulis adalah kemampuan mengekspresikan ide atau pagasan yang ada
dalam pikiran kita vang ditwangkan dalam bentuk tulisan, Dalam menulis vang baik
dan benar diperlukan penpuasaan tata babasa /xdrucinre; dun perbendaharaan kata
fvocafilaryd, Penguasaan tata bahasa memudahkan kita dalam ketepalan menyusun
kata-kata dalam sebuah kalimal dan penguasaan vocabulory memudahkan kita dalam
mwemilth kata-kata vang akan digunakan sebingga kita lidak akan kesulitan mencar
kata vang sesuai dengan pengertian kata tersebut dalam bahasa Inggpris
4, Listening (Mendengarkan)

Mendengarkan adalah kemampuoan dalam menangkap dengan cormat dan
lengkap informasi yang divcapkan olch pembieara sehingea dapar pula disampaikan
pada orang ketiga, Dalam Astermmg perbendaharaan kata (vocabulary) memepanp
peranan penting terutama agar pendengar dapat memahami maksud dan lawan bicara.

Kita dapat melatih kemampuan Gseemime kita dengan mengikoti program  acara
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berbahasa [nggns baik di radio mavpun televisi atau dengan mendengarkan lagu-lagu
berlimk bahasa Inggms.

Dapat disimpulkan bahwa materi-materi tlersebul memaliks peran vang sangal
penting dalam proses pombelajaran bahasa Inggnis. Dalam belajar babasa Inggris kila

perlu belajar secarn bertahap untuk mendapatkan hasil vang maksimal

2.6.3. Penggunaan Bahasa Ingeris Dulam Proses Ticketing

Bahasy Ingens sebaga media komunikasi sangat penting kedudukanva dalam
menuianyg pekerjaan frend fner. Hal ini disebabkan banyaknya istilah-istilah dalam
bahasa Ingens vang digunakan baik dalam penggunaan sistem maupun pelayanan
pelangean [alam pelayanan pelanpgan seorang frome liner harus melavani tame
asing atau pclanggan dimana kemampuan berbahasa Ingeris vang baik sangat
meneniukan mulu searang frome drer tersebut saat berkomunuikasi

|31 dalam proses ticketing kemampuan berbahasa Ingeris khususova di dalam
penubsan (weding sangatlah penning, karena dalam proscs pengisian tiket semuanya
menggunakan istilah-istilah dalam babasa Inggns, iu dikarenakan scmua peraturan-
peraturan dibual menurut standart yang dikeluarkan oleh LATA berlaky Imermasional,
tidak hanya di dalam satu sirline dan juga karcna bahasa Inggris adalah bahasa
Internasional vang digunakan aleh mayoritas penduduk dunda. Mengingat pentingnya
penguasaan bihasa Ingegns demi kelancaran dalam berkomunikas), maka scorang
frowit faee dibarushan menguasai bahasa Inggriz sebagal media komunikasi guna
mempermudah menjalankan tugas dan wngpung jawabnya. Kesalahpahaman dalam
menangkap makns sebuah bahasa akan memmbulkan kesalahan terhadap inlbrmasi
vang disampaikan. Penguasaan bahasy Ingens yang baik akan dapat meningkatkan
vitra scbuah perusahaan, karena memihiki sumber daya manusia vag cakap dan

handal.
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BAR I
GAMBARAN UMUM PERUSAIIAAN

[Bab 1m memaparkan sccara terpennct gambaran  umuom PT. Moerpati
Musantara Awrlines meliputt © Sciarah Singkat Berdirinva L. Merpat Musantara
Adrlies, Visi dan Mg, Tugas dan Tujuan, Susunan COrpanisasi dan Deskripsi

Jahatan.

3.1. Sejarah Perusahaan

Pada awalnya PT. Merpati Nusantara Airlines bernama Merpall Nusantara
Alrways vang merupakan salab satu perusghaan negars [ndonesia vang didirikan
berdasarkan Peraturan Pemerintah No. 19 Tabhun 1962 dan merupakan tonggak
sefarah perkembangan angkutan udars di tansh air Pada bulan November 1958
Perdana Menten Indonesia Ir. 11 Djuanda secars resmi membuka “Jembatan Udara
Kalimantan™ Pada perkembangannya “fembatan Udara Kalimantan™ i felah
terbuktl maju dengan cepat. Kenyalaan tersebut menjadi dasar keputusan perfunya
membentuh sualu perusahaan negars di bidang jasa transportase udars antar dacrah
Indonesia. Maka sejak 6 Seplember 1962 sceara resmi berdirilah Merpati Nusantar
Alrways

Pada awal tahun 1963 ketika Irian Java diserahkan olch Belanda kepada
Pemerintah Indonesia, NV, De Kroonduif sebagal perusahaan penerbanpun Belands
di Inan Java ikut pula diserahkan kepada Garuda Indonesia Airways, kemudian PT
Graruda Indonesin Atrways melimpahkan semua konsesi penerbangan dun fasilitas
tekmusnya di Iran Java kepada PT. Merpati Nusantara Airways, karena PT. Garuda
Inclonesia Airways telah memusatkan perbatian kepada pengembangan usahanva
sehaga flight carrer. Pada tahun yang sama Merpati Nusanlara Airways memperluas
janingan operasinya dengan menghubungkan rute perjalanan lakara-Semarang,
Jakarta-Tanjung Karang, dan Palangkaraya-Balikpapan. di samping membuka rute

baru di Irian Jaya.
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.

Pada wshun 1969 Merpat Musantars Airways dibagi dalam 2 (dua) daersh
operasi, salah salunya adalah operasi MIB (Merpati Inan Baral) yang mencakup
lawn, kKalimantan, Sulawesi, dan MNuss Tengpara  Scialan dengan iw Merepati
Nusantara Arrways memasuki babak baru dengan berganti nama menjadi Merpati
Nusantara Airlmes, Mulw tahun 1970 Merpati Nusantars Aurways tidak hanva
mampu mengembangkan operasinva dengan menerbanai rule pendek. melainkan juga
rule menengah dan jauh. Perluasan operasi imi berhasil dengan baik, erlihal dengan
Merpati Musantara Airways mular melavani penerbangan regonal (lintas batas) vakn
rule Pontianak-Kuching dan Palembang-Singapura dan juga Kuopang-Darwin Pada
tahun 1974 penerbangan perintis vang disubsidi pemerintah secara resmi diserahkan
pula kepada Merpat Nusantara Arways.

sederet keberhasilan dan prestasi Merpan Nusantara  Airways ternyaia
berbush kepercayaan [dan peran positif Marpati Nusantara Airways schagai bidang
jasa transportasi udara vang didukung kemantapan manajemen dan keuanguan
mendorong  pemennlah untuk menjadikan Merpati Nusantara  Airwavs  schapai
Perseroan Terbatas atau 1T Herdasarkan Peraturan Pemerintah Mo, 70 tahun 1971
status perusabaan Merpati Musantara Airlines diubah menjadi PT. Merpati Nusantara
Aarhines terhutung sejak tanggal 6 September 1973,

Berdasarkan  Peratuwran  Pemerintah Mo, 30 tahun 1978 Pemennlah
memutuskan untuk mengalihkan penguasaan modal negara di PT. Merpati Nusantara
Airlines ke P1 Garuda Indonesia Alrwavs. Dengan pengaliban ini Morpati Nusantara
Airlines scbagal anak perusahaan PT, GIA discrahi tugas melayam penerbangan
perintis,  penerbangan  transmigrasi,  penerbangan  berongsn  demestik dan
Internasional, serta kepiatan lannyva.

Tugas vang dicmban oleh Pl Merpall Nusantara Airlines temtunya perlu
mendapatkan dukungan fasilitas vang memadai, salah satunva adalah bengkel
perawatan pesawat terbang (werkshopy di Bandara Hasanuddin Ljung Pandang yang
diresmikan pada tanggal 8 Okwober 1997 Sejalan dengan perkembangan perysabaan

perawatan fasilitas pesawal yvang ada di Ujung Pandang dipindohkan ke Surabava.
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Pada lahun 1991 diresrikan pula pusat perawatan pesawat Quderpaed Meintenance
Facdliy) di Bandara Juanda Surabava, scbagm salab salu [asilitas perawatan pesawat
terbany di Asia Tenggara unluk kelas gropeler {pesawart baling-baling ).

Pada bulan Apustus 1996 PT. Merpati Nusanlara Airlines mulan membuka
rute  Internasional lakara-Melboumne, Karena PT. Merpali Musantara Asrlines
menunjukkan perkembangan vang pesat. maka pemennlah menetapkan PT MNA
terpisah dan induknya yaknt PT Gareda Indonesia Arnways dan menjadi Perseroan
Terbatas vang mandiri di bawah Departemen Perhubungan. Penmsahan im diletaphkan
dengan Peraturan Pemerintah No. 10 tahun 1997 tanggal 29 Apnl 1997,

Sehagai BUMN ki PT. Merpah  Nusantarn  Airlimes  berusaha
mengoptimalkan peran intinya sebaga {osunercial Ale Transpariation. Berdasarkan
kebigakan pemernmtah wntuk mendavagunakan BUMMN, PT. Morpatt Nusantars
Aarhines sudah memjadwalkan untuk melaksanakan program restruklunsase proditisas)
dan privatisasi. Maka yang sekarang divpayakan adalah implementasi program
restruktunsasi agar tercapal target PT. MNA sesum dengan visi dan st vang
dideklarasikan manajemen menjadi Werld Class Aielines. Untuk mencapaimya perlu
ada perubahan di segala lidang schagaimana tersirat dalam slogan PT. Merpab

Musantara Airlines saat ini vaitu “gei the feelimg " vang diartikan “rasakan bedanva™,

3.2, Visi dan Visi

Wist dan Misi mm dibual untuk dpadikan parameler dan pelumuk maupun
program yang lelah disusun, Visi dan Misi om dituanpgkan dalam kebijakan vang
dikcluarkan olch PT. Merpat Nusantara Airlines. Uratan secara langkap Vist dan

Misi PT. Mermpatn WNusantara Airlines adalah sebagui benkul
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3.2.1. Visi

Visi 1 Merpat Nusantara Airlines adalah memadi Airhnes pilihan utama d

Indonesia vang

I

=

Iheimar pelanggan, karena selaly memberikan pelayanan vang umk (beda),
personal, tulus, dan tepat wakiu

Dicintal masyarakat, dalam arvian pedulr dan peka terhadap hingkungan. Ldak
ggols dan mempunyal tanggung jawab sosial sebagal pelaku bisnis karena PT
Merpati Nusantara Aerlines berasal, mdup, dan berkembang bersama masyarakat.
Digintar karvawannya: karena membenkan kebanggaan, kesegalteraan  dan

kepastian akan masa depan vang cerah bagi karvawan beserla keluarganya.

3.2.2. Misi

1.

ad

Keselamatan dan ketepatan wakiu

PT Merpatt Nusantara Adrlines akan sefalu mengutamakan  heselamatan
penumpang dan berusaha membertkan pelavanan jasa angkutan udara vang tepat
waklu

Pelayanan prima

PT. Merpan Nusantara Adrlines didukung oleh para karvawan vang profesional
akan selalu berusaha membenkan pelayanan yang maksimal pada saat pre-fliehi
in-flugsht sampan dengan posi-flizhy,

Pertumbuhan mlan perusahaan

Merpals Musantara Arrlines mendorong pemingkatan produktifitas perusahaan bagi
pertumbuhan nilai perusahaan

Kesejahteraan pegawal

sangat diutamakan karena pegawal merupakan wuong tombak Merpati Nusantara

Aurlines dalam keberhasilan pencapaian tuuan perusahaan.
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5 Centre of axcellence
PT. Merpati Nusantara Asrlines akan selalu menampilkan din sebpai centre of
cxcellence dengan memaksimalkan kemampuan sebapai perusahaan penerbangan
nastonal ferpercaya.

6. Mitm terpercava
PT. Merpatt Nusantara Airlines adalah milm terpercava dalam memberikan
pelayanan jasa angkulan udara karena 'Y MNA telsh berpenzalaman dan akan

selalu meningkatkan prolesionalisme perusahaan.

3.3}, Tugas
lugas wiama PT. Merpati Nusantara Airlines adalah menvelenggarakan
perhubungan udara di dagrah-dacrah dan penerbangan serba puna serta memajukan

segila sesuatu vang berkaitan dengan angkutan udara dalam arti seluas-luasnya

34, Tujoan Perusahaan
ML MNA mempunyad 2 (dua) tujuan perusahaan yartu tujuan jangka panjang

dan twuan jangka pendek Tujuan jangka panjang vaifu pencapman perusahaan
penerbangan  schagar World Classy Awfmey dengan cara meneraphan  slandart
penerbangan kelps dunia. Sedangkan tupuan jangka pendek dibagi menjadi heberaps
tahapan pertode shh:

1. Tahup privatizasi

FL. Merpat Musantara Airlines sebagai BUMN berusaha untuk menegakkan

hemandirian dan mulai membuka din bagi masvarakat,
2 Pengoplimalan On Time Performance

Menmghkatkan Ca Veme Performance untuk peningkatan dava saing, kapahilitas

perusahaan, dan pertumbuhban nilan perusahaan

Pelaksanaan elisien

!_._.-

PT. MNA berusaha untuk mencapai tarpel pendataan dan biaya denpan

melakukan efisienst schingga tarpet laba jupa akan tercapai.
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4. Peningikatan pelayanan
PT. MNA menmunjung onggr mist perusahaan untuk  sclalu  memberikan

pelavanan priena dengan cara selalue meningkatkan kualisas layvanan

3.5, Susunan Organisasi dan Deskripsi Jabatan

sejak tahun 1997 PT. Merpan Musantara Airlines menjadi perusahaan vang
mandirt di bawah naungan Departemen Perhubungan. Seiring dengan perkembangan
jaman, PT. Merpati Musantara Aarlines semakin dituntut untuk fchib profesional
menangant pasar jasa transportast udara. Untuk it PT. Merpati Nusantara Aorlines
memperbarwt dini dengan memajukan produktilitas  orgsnisasi.  Berikut  dapat
diuraikan tentang Susunan Orgamsast dan Deskripsi Jabatan pada PT. Merpati

Musantara Airlines,

3.5.1. Susunan Organisasi

PT Moerpatt Nusantara Airlines welah menetapkan susunan organisasi baru
sejak tangpal 22 November 2000 jalu bahwa PT, MNA Mewon dan /et Surabava
dipimpin olch Cereral Manager (A} sebagai penanggung jawab operasional yang
dibantu oleh Momager Sales, Marager Station And Service, Manager Administration
Aned Accountony, Mungger Maintenance, dan Manager Floshe Dispedeh Cenfre. Lebih
jelasnya mengenal bagan Struktur Orgunisasi PT. Merpan Nusantara Adrlines dapal

dilibal pada lampiran 1.

3.5.2. Deskripsi Jabatan
Berdasarkan  susunan orgamisasi "I Merpati Nusanlara  Airlines  Repeon
Surabava di atas, dapat dyelaskan desknps: jabatan schagai benkut
. Gieneral Muarager (000, berperan dun bertanggung jawab sebaga
al Pemimpin perusahaan di wilayah repion dan district

b) Penanggung jawab operasional.
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Cedd

frd
el

Dalam menmalankan tugas, GM dibantu oleh hima departemen vang dipimpin oleh

manager, vartu © Mamager Sales, Muanager Stgvon And Service, Manager

Acmurusivation And Acooumting, Manager Maintenance, dan Moneger [light And

L Mspetoh Uenlre.

Manager Saley adalah pimpinan departemen dalam kegiatan penjualan dan

pemasaran berlangsung  Adawoger Selev berperan dan bertanpgung  jawab

sehagai

a) Pelaksana kegiatan penjualan ket mular dan reservasi nket hingpa tiket yang
diterbangkun oleh penumpany.

b) Pelaksana kegiatan pemasaran dengan moengadakan kegiatan-kepiatan
promos;, menclapkan  harga, mendesain  produk, dan  mendistribusikan
penjualan tiket ke agen-agen travel.

Dalam melaksanakan tugasnya Mumager Saley dibantu oleh Chief Reservarion,

et Tickedong Cffice, dan Chief Sales Representative.

Meanager Station and Service (85) beranggung jawab terhadap

aj Clperatwmal Airport pada saat pre-flight, m-flight, dan posi-thishe,. Keplatan
operasional yang dipimpin oleh S5 adalah penanganan bagasi, karpo, dan
penumpang mulal dari counter check-in hingga doarding pare.

by Pemimpin perusahaan di Airport

Untuk mengalankan tugas i atas. S5 dibantu oleh (el Par cand Dagpase

Handling, Chicf Ramp Handling, dan {hee) Corpo Hundling,

Murnagrer Admmistration and Acconnting (A4) memiliki desknipsi jabatan schagai

berikut

ay Mengatur SDM perusahaan meliputi pendalaan pegawai. menentukan hak dan
kewajiban pegawal, seria pembinaan dan pengembanpan pesawai.

b} Membuat laporan keuangan perusahaan.

€} Melakukan sortir dan melaporkan dekumen penjualan ket

kegiatan di atas dilaksanakan olch AA dan personelnya yaily Chvef Gemeral

Admrtnistration and Personal, el Accownd, dan Cheef Daocrment Conrral,
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BABY
PENLTUP

5.1. Kesimpulan
Kesimpulan yang dapal diambil dan hasil pengamatan dan pengalaman
penihs selama melaksongkan Prakiek Kerja Nyata di PT, Merpati Nusantara Airlines

Surabava adalah -

| Prakiek Kerja Nyaia diperlukan oleh Mahasiswa Program [iploma 11 Bahasa
Ingpris Fakultas Sastra scbagm sarana untuk memprakiekkan feon-ieon vang
diperoleh dan sebagm bekal untuk memasuki dunia kerja nyvala,

2. Bahasa Ingeris merupakan bahasa Internastonal yang memeganyg peranan penting
dalam sehap aspek duma kena pada wmumnya dan duma penerbangan pada
khususnya.

3. Bahasa Inggns adalah bahasa vang wanb dikuass baik sccara lisan maupun
tulisan untuk memperlancar proses pelavanan pada penumpang.

4. Kesalahan membenkan mformasi kepada penumpang dapat merugkan semus

pihak vang terkait. buk penumpang maupun perusthann penerbanean

5.1, Naran
Ada beberapa samn yang ditujukan bagi Program Diploma [ Babasa Ingaris
Fakulias Sastra Liniversitas lember dan Pl Merpan Nusantara Airlines.
a) Bagi Program Diploma Il Bahasa Ingenis Fakultas Sastra Universitas Jember
1. Pihak Program Diploma [ Bshasa Tngens Fakulas Sastra hendaknya lehih
meninghatkan kerjasama dengan instansi-instansi baik Pemernntah maupun swasta
demt menunjang kelancaran mahasiswa untuk melaksanakan Prakick Kena

Myata.

p-d

Pihak Program [hploma [l Bahasa [nggns Fakultas Sastra  hendaknva
menviapkan mahasiswanva vany akan melaksanakan PKN denpan pengetabuan

yang berkaitan dengan tempat pelaksanaan PKN tersebut.

41
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by Bagi PI. Merpati Nusantara Acrlines

g
B

PT. Merpatt Nusantara Aarhines perlu memngkatkan SDM mereka dem
meningkatkan mutu pelayanan kepada pelanggan [T, MNA.

Pegawar PT MNA sehaitknya lebih meningkatkan disiplin kena, kekeluargaan
dan kerjpsama serta keterbukaan untuk memperlancar kegratan proses pelavanan
pada penumpang.

Pegawal PT. MNA scharusnva lebih 1erbuka dalam menerima mahasiswa yang
melaksanakan Prakiek Kerja Nyvata dengan membag  pengalaman  dan

membertahu cara kerja di airdiey
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7 Draliar kode Kota three ledfor cliv o)

T e

Lampiran 3 ;

i

KODE NAMA KOTA ' KODE NAMA h‘ﬂTA

_ Code | Name of city | _Code | Name of city

| AAS | APALAPSILI | FKQ 'FAK-FAK

" ABU |ATAMBUA _ FOO | NUMFOOR n
AEG | AEK GODANG . GBE' |GEBE

. AGD | ANGGI | GLX [GALELA™ |
| AHT |AMAHAI GNS | GUNUNG SITOLI

| AMI | MATARAM _GTO |GORONTALO ,
 AMQ AMBON | HLP _|JAKRTA ﬂml,,m

| ARD  [ALOT | LA | [ILAGA

i ART' |ARSO INX  |[INAWATAN

T AYW |[AAVAWASI UL [ILU IS
BCH |BAUCAU | JOG mwmmm

| BD] |[BANJARMASIN - KAZ |KAO

BDO |BANDUNG KBF |KARUBAGA

BE] |BERAU . KBX KAMBUAYA )
BIK  BIAK 3 KCH |KUCHING N

| BIW |BAJAWA . KDI |KENDARI

| BKS |BENGKULU KEA |KEISAH

| BMU |BIMA KEI |KEPI )

| BPN |BALIKPAPAN KEQ |KEBAR

| BTH |BATAM KMM [ KIMAM

| BTI BANDA ACEH | KMR [KAMUR _

| BUI |BOKONDIN: KNG |KAIMANAN |

| BUW [BAU-BAU KOE [KUPANG |

BWN BANDARSRIBEGAWAN| KOX |KOKONAO
BXB BABO | KTG | KETAPANG N
BXD |BADE KWA |KARIMUNJAWA

~ BXM |BATOM | LAH |LABUHA

CBN | CIREBON LB] |LABUAN BAJQ

CGK |JAKARTA(Cengkareng) | LBW |LONGBAWAN, ¥
CXP |CILACAP | LKA [LARANTUKA -
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| DILI

DIL LLN |KELILA
| DJB  |JAMBI . LPU | LONGAPUNG
| DJJ | JAYA PURA LUV |LANGGUR
. DOB ' DOBO LUW |LUWUK
' DPS | DENPASAR LWE |LEWOLEBA
. DRH |DABRA LYK |[LUNYUK
' DRW |DARWIN MAX |MANGOLE
. DTD DATADAWAI | MDC | MANADO
 DUM |DUMAI MDP | MINDIPTAMAH }
_ELR [ELELIM . MES |MEDAN
ENE |ENDE SAU |SAU j
EWE |EWER SEH |SENGGEH
EWI |ENAROTALI SIN _ [SINGAPURA
_MJU [MAMUJU SIQ  |SINGKEP
' MKQ |MERAUKE MNA |MELANGGUANE
MKW 'MANOKWARI | SOQ 'SORONG
MLG |MALANG SQN_ | SANANA |
MOF | MAUMERE SOR |SOROAKO .
MPT |MALIANA _SRG [SEMARANG |
MTW |MUARATEWE SRI | SAMARINDA
MUF |[MUTING  SUB_[SURABAYA _ |
MXB 'MASAMBA SWQ [SUMBAWA |
NAH |NAHA SXK |SAUMLAKI |
NAM NAMLEA TAX | TALIABU
NBX |NABIRE TIM [ TIMIKA i
NDA | BANDANAIRE _ TIQ |TANJUNG PANDAN _
NKD |SINAK [JS | TANJUNG SELOR
NNX |NUNUKAN KG | BANDAR LAMPUNG |
NRE |NAMROLE TLI |TOLETOLI
NTI | BINTUNIMPUNG IMC | TAMBULAK A |
OBD |[OBANO TMH' | TANAHMERAH |
OEC | OECCUSI _TMY |[TIOM |
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e
| i g A Rl
r OKL lcm:s:mm i | TNF | TANJUNG PINANG
i\l OKQ |OKABA | TRK |[TARAKAN
ONI | MOANAMANI | TTE  |TERNATE -
|L OTI |MOROTA] . TTR | TANA TORAJA
| PDG |PADANG | TWU [TAWAO
| PGK 'PANKAJ_ PINANG IXM | TEMINABUAN
| "PHE_|PORT HEDLAND | UAT [SUal
\_PKN PANGKALANBUN | UBR |UBRUK
'__PKU |PEKANBARU (Riaw) | UGy ZUGAPA
_PKY |PALANGKARAVA 3 UOL |(BUOL
. PLM |PALEMBANG __ | UPG |UJUNG PANDANG
1 PLW PALU WIQ | VIQUEQUE
| PNK_|[PONTIANAK | WAR |WARIS
|_PSJ  [POSO __ | WET |WAGHETTE
| PUM |POMALAA | WGP |WAINGAPU
PWI PURWOKERTO _ | WHI [WAHAI
RAQ [RAHA | WMX |WAMENA
| RDE [MERDEY _ _ | WRR |WERUR
|_RGT |RENGAT | WSR_|WASIOR
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PR SURAT - PERNYATAAN

I 'I'ing bertanda tangan dibawah ini menye.ujui bahwa :
a. Ia diangkut dengan pesawat Merpati Musaniara dan / atau perusazhaan penerbangan
lainnya selanjuinya disebut Pengangkut.

b Tn /Ny /Nn/ Anak
Alamat

Diangkut dengan pesawat Merpati Nusantara dan ! atau perusahaan penerbangan

lainnya
selanjutnya disebut Pengangkut.

‘Pengangkut dilakukan tanpar rempertimbangkan kesehatan orang yang namanya lersebut pads
ayat 1 diatas, selanjulnya disebut Teranghut.

-Gegala akibat buruk yang mungkin timbul bagi kesehatan Terangkut karcna pengangkuton
termesuk luka luka, bahkan juga kematian, adalah diluar tanggung jawab Pengangkut { kecuali
akibat buruk bagi Terangkut atau kematiannya disebabkan oleh suatu kecelakaan atau kejadian
yarg tidak ada hubungannya dengan kesehatan Teranghkut, alau kesalahan dan penganghkut )
dan Mengangkut termasuk agen serta ﬁegnwaﬁnya dibebaskan dari seqgala tuntutan keruglan

atau blaya yang mungkin timbul darl pengangkutan inl bagi kesehatan Teranghut bahkan bagi
kematian.

la akan menggant| blaya-biaya yang dikeluarkan aleh Penganghkut sehubungan dengan akibat
buruk bagi Terangkut dan Pengangkut ini

Dibuat i L LT T NSO 11, 1 Y1 1- |
Hnmu

Alemat

4 Tanda Tangan

1. Station Tujuan
2. Penumpang
3. File {

get the fealing
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