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PELAKSANAAN PRAKTEK KERJA LAPANGAN

2.1. Penjelasan Kegiatan Harian

Penulis melaksanakan Praktek Kerja Lapangan di daaladonesia Airline
selama 41 hari dimulai dari tanggal 6 Juli 2011gban 16 Agustus 2011. Pada saat
melaksanakan Praktek Kerja Lapangan (PKL) di Galndanesia Airline, penulis
ditempatkan di bagian Bidang Informasi tepatnyaap&@uvisi Customer Service
Affairs (CSA). Pada awal pertemuan dengan pembigkerja praktek Divisi CSA
penulis di jelaskan dan diberi pengarahan tentgaysaja yang harus di taati dan

dikerjakan selama mengikuti Praktek Kerja Lapangan.

Jenis kegiatan yang dilakukan pada saat Prakteja Kapangan cukup banyak
seperti, Mendata Customers Garuda yang telah mefugjgestion form atau Lembar
angket dan saran yang terdapat disetiap penerbaGganda Indonesia untuk
selanjutnya dibalas melalui surat atau email kepa@sing customers tersebut,
memilah-milah Suggestion form antara saran Customers yang ditulis dengan
menggunakan bahasa Indonesia dan bahasa Inggns|atanilah antara masukan,
pujian, saran, kritik, ataupun keluhan Customeuaedengan klasifikasi yang sudah
ditentukan, membuat surat balasan kepada masingyn@sistomers baik berupa E-

Mail ataupun Surat yang dikirimkan melalui Pos. pdia daftar kegiatan yang
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penulis lakukan setiap hari selama melaksanakakigkr&erja Lapangan di Divisi

CSA Garuda Indonesia adalah sebagai berikut:

Tabel 2.1

Jadwal Kegiatan

No

Hari / Tanggal

Kegiatan

Keterangan

Rutin

Insidental

1 Juli 201:

Menyerahkan Curiculum Vitae (CV)
mengambil surat pengantar PKL unt
dilanjutkan ke Divisi Personalia da
membuat ID Card PKL di Garuda
Indonesia Training Center (GITC) Duri

Kosambi

uk

N

6 Juli 201

Mengambil surat pengantar dari Div
Personalia untuk selanjutnya diteruskan
Divisi Customer Service Affairs

Pengarahan oleh Senior Manager Di
Costumer Service Affaairs dimana dibaha

jobdes secara umum dan tata tertib.

Si

ke

Si

|72}

Perkenalan serta Pengarahan oleh Manrager




Divisi Costumer Service Affairs dimana
dijelaskan mengenai jobdes secara umum

dan tata tertib kantor divisi CSA

- Memilah-milah Suggestion form yang akang v

di data antara angket berbahasa Indonesia
7 Juli 201
atau bahasa Inggris berdasarkan isi tulisan

dari customer itu sendiri

— Personal Data entry Suggestion form v

8 Juli 201 — Personal Data entry Suggestion form v

9 Juli 201: LIBUR

10 Juli2011 LIBUR

— Personal Data entry Suggestion form v
11 Juli 201. — Membuat contoh surat generik berbahasa

Inggris

— Personal Data entry Suggestion form v

12 Juli 201. - Membuat contoh surat generik berbahgsa

Indonesia

13 Juli 201. - Personal Data entry Suggestion form v

14 Juli 201. — Personal Data entry Suggestion form v
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Merevisicomment E-mail berbahasa Inggri

(2]

11

15 Juli 201.

Personal Data entry Suggestion form
Mengirimkan surat elektronik EMail)
berupa balasan komentar yang telah di |
dan direvisi oleh pembimbing

Pulang lebih awal, dikarenakan pa
pegawai khususnya Un@ostumer Service
akan mengadaka®uting (Gathering Unit)

di Puncak tanggal 15-17 Juli 2011

puat

Ara

12

16 Juli 201.

LIBUR

13

17 Juli 201.

LIBUR

14

18 Juli 2011

Memilah-milah Suggestion form,
dipisahkan antara komentar yang berbal
Indonesia dan bahasa Inggris

Personal Data entry Suggestion form

v

1asa

15

19 Juli 201.

Memilah-milah Suggestion form,
dipisahkan antara komentar yang berbal
Indonesia dan bahasa Inggris

Personal Data entry Suggestion form

1asa

16

20 Juli 201.

Membaca satu per satu d

an
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mengklasifikasikanSuggestion form yang
telah di data sesuai dengan komentar y

diberikan

angy

Merevisi hasil klasifikasi data bersan

pembimbing
17 21 Juli 201. Membuat surat generik berbahasa IndonesiaV
Mengirimkan surat generik berbahasa
Indonesia menggunakan E-mail v
v
Membuat surat generik berbahasa Indonesia
18 [22 Juli 201.
Personal Data Entry Suggestion form
v
19 [23 Juli 201. LIBUR
20 24 Juli 201. LIBUR
21 25 Juli 201. IJIN : keperluan keluarga di Bandung
IJIN : menjadi salah satu peserta partisipan
22 26 Juli 201.
sidang skripsi di UNIKOM
Membuat surat generik berbahasa Indonesiav
Memilah-milah Suggestion form,
23 27 Juli 201.
dipisahkan antara komentar yang berbahasa/

Indonesia dan bahasa Inggris
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Personal Data entry Suggestion form untuk
balasan surat generik Indonesia (

generik Inggris

lan v

24 28 Juli 201. IJIN : Sakit
v

Membuat surat generik berbahasa Indongsia
yang selanjutnya dikirimkan melalui POS

25 29 Juli 201.
Personal Data entry Suggestion form untuk

v

generic Indonesia letter

26 [30 Juli 201. LIBUR

27 [31 Juli 201. LIBUR
Membuat surat generik berbahasa IndongesiaVy
yang selanjutnya dikirimkan melalui POS

28 [1 Agustus 201
Personal Data entry Suggestion form untuk
email generic berbahasa Indonesia v
Personal Data entry Suggestion form untuk| v

29 2 Agustus 201
surat generic berbahasa Indonesia
MengirimkanGeneric English Email

30 [3 Agustu: 2011 v
Membuat draft surageneric english letter

31 4 Augustu MembuatGeneric English Letter v




33

2011 - Mencari dan meminta data untuk
melengkapi laporan PKL v
- Membuatgeneric english letter v
32 b Agustus 201| - Meminta dan mencari data untuk
melengkapi laporan PKL v

2.2. Deskripsi Kegiatan Praktek Kerja Lapangan (PKL) dan Contohnya

Selama kegiatan Praktek Kerja Lapangan penulis kukéan berbagai kegiatan
yang dibagi menjadi kegiatan rutin dan kegiatafeistal, diantaranya :

2.2.1. Kegiatan Rutin

Selama penulis melaksanakan Praktek Kerja Lapaf(igih) di PT. Garuda
Indonesia, penulis ditempatkan di unit Corporatdaité. Unit ini termasuk
kedalam unit pelayanan Garuda Indonesia yang khuseisanggapi segala
masukan para pelanggan Garuda Indonesia, baik ritik, ksaran, pujian,
pertanyaan, complain dan lain sebagainya yangillgrepara pelanggan melalui
Suggestion form yang tersedia di GARUDA : The Magazine Of Garuda
Indonesia yang biasanya tersedia disetiap kursi di dalamawat ataupun
masukan yang dikirimkan melalui email ke : custa@garuda-indonesia.com.

Adapun pekerjan rutin yang dilakukan penulis ditl@oorporate Affairs :
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1) Memilah-milahSuggestion form

Suggestion form adalah formulir yang disediakan di dalam Majaladru@a
yang terdapat di setiap kursi pada stiap penerlan8aggestion form
ditujukan untuk para pelanggan yang ingin menyakgwaipendapatnya
mengenai perjalanan mereka menggunakan pesawatd&Gdndonesia.
Garuda Indonesia merupakan perusahaan penerbarbasdr di Indonesia,
dimana para penumpangnya tidak hanya orang Indoi@simestik) namun
juga turis mancanegara. Maka dari itu semua Suggedbaik dari
penerbangan domestik maupun Internasional akamygiklkan menjadi satu
untuk selanjutnya dipilah-pilah berdasarkan kewaegaraan yang diisikan
pada personal dagauggestion form atau dipilah dari bahasa yang digunakan
dalam penyampaian pesan atau komentar paggestion form untuk
selanjutnya dipisahkan mana yang menggunakan balmakmesia atau
kewarganegaraan Indonesia dan mana yang menggubhakasa asing atau
berkewarganegaraan asirgiggestion form yang tidak memiliki personal
data ataupursuggestion form yang terisi oleh bahasa asing yang tidak
dimengerti pegawai maka akan dipisahkan menjadit siata MS Missed)
dimana data tidak lengkap, contohnya jkiggestion form tersebut diisi oleh
orang berkebangsaan Korea dan menggunakan bahass, Kataupun
penumpang yang memberikan komen namun tidak mekalpepersonal data
berupa biodata sehingga pihak Garuda Indonesik trdamiliki data alamat

untuk mengirimkan tanggapan surat yang seharusigailchn. Suggestion
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form dipilah ke dalam beberapa kategori untuk selagautdi data dan
dibuatkan surat balasannya kepada masing-masingmgeEmg yang telah
mengisisuggestion form. Kategori tersebut, yaitu :

« Comment Letter, klasifikasi surat berdasarkan permasalahan, banto
masukan tentang makanan, ketepatan waktu berarg@dsi, cabin
crew, entertainment dalam pesawat, imigrasi on dyoanember
Garuda dan lain-lain.

e MS, missed suggestion form

» Generic Letter Indonesiasuggestion form yang diisi oleh penumpang
berkebangsaan Indonesia atau menggunakan bahasaesial dan
berisikan hal-hal yang umum.

* Generic Letter English, suggestion form yang diisi oleh penumpang
berkebangsaan asing atau menggunakan bahasa ldggrizerisikan

hal-hal yang umum.
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» Suggestion form

SUGGESTION FORM

Persanal Data

Hame ! Mama s e Mrs Miss

Acldress | Alamat

Tl Hoires [ Teln Runtaly [Hfice Btone | Telp, Karmiol
Tl Colloilar | Tekg Seduls E-mail Ackdress | Aams
FF Membersibp Mumber |

Paomar Keangpoiasn GFF
Wadionalily | Kebang=aal Profession | Profest
Fligm Ho ) No. Pererhangan oA From./ Dan - To ke Seat Mo,/ Mo Kurs
Date | Tangial
Class | Eelas Busingss ! Bisie Econinwy | Ehonoml
Aga ! Y Uncer ! di bewah 20 0= 39 30-39 #-49 SiF-59
Aboa S5 i s 59
Purpase ol Fight | Tupion Pererbangan Busress Wacalicn Pepsanil Conlerence | Biasmoss & Lepume
Hoficlay Furposs SETET
Fee Company Use Cnly Recehe Daie
Mo Stame Reguired
Oteiriert Tarma Peranako’
) _ By Mail

PT. Garuda Indenesia (Persero) Medal Pos

Custormer Relaticns Management

/O : PT. Pos Indonesia {Persero}

Kepata Kantar Pos Tangerang R
I Daan Mopot Mo, 11 G e R L S
Tangerang 15000 25t TG WIL A0S - 2009

‘Appdicable only within the Indonesian territory
Hanya berlake wluk widyah ndonesis

We Value Y

>

Garuda Indonesia
To: JKTCSGA

Please hand this form over to the Flight Attendant or simply mail it
Mohon diserahkan kopada dwak Kabin atau dikininkan melsu pos tanog perangko

We appreciate the time you take to complete this guestionnaire and share your opinion regarding our service,
Your comments are invaluable contribution to efforts in providing our eustamers with better quality service, and
will be duly fellowed.

Kami sangat menghargal waktu yang telali disediakan untuk menyampatkan pendapat berkenaan dengan peralanan
bersama Ganuda indonesia. Pendapar pang Ielah disampaikan merupakan hal penting bagl kami sebagal baglan dan
tanggung jawal menyadiakan pelayanan yang lelih berkualitas

Email : customeri@ganuda-indonesia com




Dear Ganwla indonesia Customers,
Trank you for fiying Ganda Indonesia. inarcer t0 prowvids you with tha hast iraveling spenience, please Rindly wnbs dnen your oo

anid hiand it over 1o e Flight Abendant or simply mail them,
B kB pang rerTinamnay,
T

# Wi alds o0dua ¢ ety Bt vl fertuny bey d Mclopess. Sehosewy LrnnpkalaT KRR penpgan
ohion chipal aeveasian peradanal e by Bapval i poachy b md Selmudm, dseraivan tmn’.‘.?ﬂr Aabir abag erimkan

Wk pas L gk L:-r@ Jrf':" 25 {(ll./-"f i

Please rale GA'S Service CONCINTENG BN
pareeived an well a5 your personal mportance
aAroording b the Iollowing Crifersa

Exceoded Mot me atall  Imporiance Mot Imporiance
shmiea Sangal ook Pergirg  Talik Paeiving)

Badah nva ey el Lot AT
vty danl Doghad deperiviganinga S -—\_.;__

Fomark | Eetaran

ementrul Aol

1. Call Conbir Seyvice ) ()
Laganan C Comey

2, Ticketing Sendce al Sales Office & Mrport A A
{ayanan Thabng ¥ Kanty Peraaxia & fandara

3, Check-in Waiing Time: 7 fh
bk Rungiy Chadi-in

4, Check-n Stall Attude @ 0
Avap Sl Seeck-i

5 On Time Peiforeanis "

Ketepaa Jacks! Penaribangin

6 Chivbn Crew Bttinhe, Friendinesd s i &t i
Sy /! Memmniahan Swak Kadai

T Labin Crew Groommg | bppearance g v
Fonamplan Auss: Kt

B Mok & Bowerigis (quakty & quantiny i :
Flakarian g Fwinan iinaias
5 Sesung Comford o =
1 Fermpat Dotk
10 Cain Appoaranco i { o
Errsarila N Kaby,
11 Lawvatwy Cleanfiness 2 [
Meerzihan Toasy
1L keAghiEnietanment \T4 o
T — AT Lot
13, Reading Maerials i 1,'
afum Pordan =
14, in-Night Sales %3 [ at
Poryahar Cncoramats of Pesama
15. Spoed ol Bagpepe: Detivery o
Ferepsan Menenma B
16, Fremuent Flves Pregram o, ot

Program Froouee Fyer
Your commsents | Komeniar anda

B, 5ieg

b (
Personal Data
Mare / Hama Hr.'ws!rrjﬁs L ke !-* L
Ackirpss | lamal Mmool = Teshilaky 2-2F - ) - 302 Tetber-shi Tetter; Tp44
Tal. Home | Telp Bumah Difice Phone i Telp. Kantor
Tl Ceular / Teep Safub E-rruil Address  Alimat E-mal
LFF Mesmibar ship Romber
haror Kpargpol OFF
Hatinnally / Ketanisa ; r,;w. 1 Profession |/ Protes
Flight Mo,/ Mo Penerh s FH Y FomiDai -'5.-"| l./_.".'l Taike: [FanpassF SeatHo (Mo K- 32T
Date | Tanggd Clas [ Kl Busrass Premiim Econamy i ! EConoimy
Ape | Unue ey | i bariahy 20 P -29 n-19 ah-d9 1. 5%

W AT ST g s 50 Y

Purpose of Fight | Tupss: Perorbangan @ 7 Busross A Vacson ) Persaral -'..'|'.;q'r"m_! 4] ¥ Mumress & Lawsn

Hiolidmy |"'I.r;):l'§l'.h . 5?"-_..-',1_.

Fisf Compary Lse Dinky Red. ho ¢ JKTCSLGA e Liret i1 itk
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2) MengklasifikasikarSuggestion form

Suggestion form yang telah dipilah menjadi beberapa kategori berse

khususnya comment letter akan diklasifikasikanheatgtail dengan memilah

kembali berdasarkan comment atau permasalahandibagkan oleh tiap-

tiap orang. Begitupula dengan surat generik akapilad kembali

berdasarkan personal data yang ada, dipisahkaraaatgestion form yang

dapat dibalas melalui email atau yang harus dibataalui letter pos.

klasifikasi tersebut antara lain :

o

Generic Letter Indonesia

Generic Email Indonesia

Generic Letter English

Generic Email English

Comment Letter/Email Pre-Post Journey : komentar yang
berhubungan dengan sebelum dan sesudah pembeamgt@itoh :
reservasi, tiket, membdspoking, website, dan lain-lain .

Comment Letter/Email Pre-Post Flight : komentar yang berhubungan
dengan sebelum dan sesudah penerbangan, contsilitadairport,
boarding, check-in, delay, lounge, immigration on board, jadwal
penerbangan, bagasi,transit, dan lain-lain.

Comment Letter/Email In-Flight Service : komentar yang
berhubungan dengan kondisi di dalam pesawat atala [zaat

penerbangan, contoh : fasilitas di dalam pesawatgygmuman di
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dalam pesawat, fasilitas cabicgbin crew, cabin uniform, food &

beverage, entertainment, in-flight sales, prosedur keselamatan dan

lain-lain.
0 Overall Servis : komentar yang berhubungan dengan keseluruhan

servis Garuda Indonesia.

» Pengklasifikasiamomment letter

Serwice SAraa Touch poing Dretmdl Prokiesm

1 Fre dourmeey Resarvatan Tao Call Cenire
Call Cenbre Servics
E-Booking

Fully Bookads Emply Seat
O lirve Brooking
Crusertocking
Resccking Feo
Resarvaton Stanes
Soheduls Changs
Ssabus Resarvassn
s nimed Systomm
T icketsng SucEss oo Ticketimg Ofics
Cabo Ticket
Canceiation Foe
Double Payment
E-Ticket

O e pEy el

O Brve: Dok erling
Refund Tickes

Sratues Tickot

Sub Clasmms

Ticketing Coonter
Ticketing Process

Tickesng Sendoe at Sales Offics & Airpoct

s e FuosEns Lo W el

=2 Fre Fhght Airpon FacEites Comtort ATty

[Boarding Managerment Bogrdirg Gaze

Boarding Siad
o heok 1o Seagags Allowance
Baggage Labaling

S % 3 L] L-'Qb;:_g.r" |Bfock Sael Preferemce
e




Chedk in Counter
Chedk in Process

Check g W
Dicubla seal
Diowm Grasde
Ewpess Bagpane
Late Check in
stice gt

(O load

On Lina Chack In
Overbooked
Seat Alocatian
Seating locaton
Setf Chock in
Special Handling
Speciat Request

a Tl

Dhatay Management
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Check In Salf Allituge, Skil & Professionalism

Exscutive Loungs

Yook Cndeds

Exc. Lounge Faciises
gty

Iramigragan On Boand

Immigration Procass
Iimigratisn Staft

(Cancel Flight

Cralay flight

Diveet Right Ff.?q,-r.n.f.iww
Moop

Purctualiy | G Fea

i Flight

Amenilies

sl lor  Tombolain

T, Sadene BTorek QU

Blankst Clesnbness

| Children Tay

i BKQ.L!’ U-!,i&?f Priaume fong toye Flepp o dlin

Talleoed z:l'-zl'.n?-



Content of Amanities
Dioeciod kil

Dor Prize
Gilveaway

Towel

Announcerneni

Comtent of Anrcuncemant
Diza bersame

Catin Facilities

Cabin Luggage

Lavatory : Amenites.

Lavatary - Cleanlinass

Lavatory - Mumbar of Tolst

&L

Reading Lamp

Seat comion

Seal Camfort - CoverPatiemn .

Seal Comfart - Cusnicn/Conturing v bendl
Seal Comion © Footrest

Seat Coenfort : Heedrest

Seat Comiort ; Lagroom

Seat Comfort : Seat Clearfingss

Sea| Camfort - Sesl Cenfigurasian

Sest Comfort : Seat Pach Lokt  etrde |
Geal Comnfont ; Seat Recline

Seat Gomiort : SeatWidth [ \Wusls Lok -
Seat Comfart © Table

Special Room

Cabin Performancs

‘Cahbin Ambience i

Cabin Cleaniingss kobar b o B Tedte Ttrm‘['un ¥
Cabin Temparature & Hurmidity

Window Clearimass

G Pedormance

CC Skl
Gilving knformation

FA Parfomance

Altrachive FA

Efficiency Service

FA Atlitude, Siill & Profesionalisn
FA& Graaming

FA Uniform
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Food & Beaverage

Efficiency Sendca

Food Higienity

Food Cuality & Tasie

5 Mieal Mot on Board
Table Clothe

Tableware & Culleny
Warety of Baverags
Wariety of Food

Wariety of Srack

In-Flight Enteriasmont

Audea Wideo

Consisency of IFE Program
Cantent of IFE Progeam

|Guality of IFE Program

Wariety of In Flight Endertainmant
ariety of Music

in-FEght Sales

Erochune
Conslebency of Good
istency of IF5 Progmam

C Price

lity of good
oty of Good

FReading Mabarkal

[ of Reading
Content of Reading Material
WS g rine

Mawspaper

Dbty of Reading Malsrial
‘variety of Reading Mateeial

Safaty Procsdune

| Siwinag Infrernstion,
Hard Luggsge Policy
Matile Phana Policy
Eafely Procadure

Pase Flight

Baggoge Hardling

Baggage Dalivery

Bapgage Left Bahird

Demaged Baggage woe  Foanle
Laft Baggags

Losi Baggage |5l oo .ne, L
Fiffered Baggage Fooiiafio-

Trangher Dask

Disembark process
Transtt Pax

Post Journey

GFF

Administration

Clalm "ﬂ"'-“'__?.'i_ W M-f-\ =
GFF Privilege  Lople Uk coieg. i
GFF Pragram

Membership

Owerall Sarvice

COverall Sardce Alorg Journey

Sendoe Along Journey

Aircraft Assgrmant

|Dedicated Aircraft

Mew Aircraft 1 " lus,

Adrcratt Maintenance

Maintenance ¢ P dlilogreen #m

Neswark Design

Esisting Route’
Now Route

Pricing Palicy

Market Price
Fromo Fare

Pramotion Program

Artvarlisirsg

|Marketing Promo

Riedemphion Tickel | /' QL&%&.Q_... bl .
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3) Personal Data entry Suggestion form
Suggestion form yang tersebar di dalam Majalah Garuda selalu nikgmil
kolom personal data berupa biodata, biodata tetssfan digunakan untuk
kepentingan perusahaan, diantaranya untuk dateabesat pengiriman surat
atau email yang berupa tanggapan saran dari massgig penumpang.
Dalam hal ini penulis bertugas untuk menginput @eas data yang ada di
setiapsuggestion form yang sudah dipilih berdasarkan klasifikasi di dtas
dalam excel woorksheet. Hal ini dilakukan untuk rpermudah pendataan
surat masuk dan keluar dari perusahaan, penomaugast slan untuk
pendataan mansuggestion form yang sudah dibalas melalui surat ataupun

mana yang belum mendapatkan tanggapan surat.

> Personal Data

Personal Data =~

Marne | Mama Mr.-l(@j{‘llss Donavd GRS RT

Auddlress | Alamat i - B of Fetfoes,  eadle fov ok,

Tel Hame ! Telp Rumah Cfe py g S5eS tlce Phore ( Tely Kanlir g

Ted Celiular | Telo. Seliler ) E-mail Ackddress | Adamat E-mai

GFF Membership Nurnier | -

Momer Keanggetaan GFF I .

Matlonatty | Kabangsaan A tra i an . Protessicn | Prafesi T e

Fight Mo, | Mo Pensrbangan Gh 80 From/Dan oy o To/Ka: Seat Mo/ W Kurst - 5 4 (=

Drate | Targeel O3 9 3y Class [ Kelas ;. () Business 1 Prermium Econonmy 1 Econoimy

Age ! L T Under | b bawah 20 2a0-29 230 -39 A - 49 (150- 59
Ct Anowe 59 0 atas 50

Purpose af Flight / Tujuan Peperbangan - 0 Business N etiiny? 1 Persanal lgrConference | Bsiness & Lasure

Hurdiday Purpase ﬁi:quih
For Company Use Dnly Rel, Mo, ; JETCSLGA [1 Linit in &ction
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SUGGESTION FORM e

Personat Data

Marme [ Hama re Ardbzae andley, ] |
e 3 m;jh’"ﬂ?f 1A .[f}&m,mluh Tiour 5%
Tel. Homne | Teip. Rumah O = g i‘,ﬁ; OMce Plaone | Telp' Kamioe B o 1358

Tel. Celhdar | Toip Selie o818 D44 | H _E-mail Addross | Aama E-ma igmﬁm.- { '83!!'&'1-‘-%
GFF Maimbarsks Numsiar | |
Beira Kedrgpolasn CFF = = i o :
Mationaliry ! Fstongson W&M Protession | Frobes Adiolad

Fiight Mo ¢ Mo, Penerbangan GA T Ff:m.'l:l.w- EPh Toike  EdHE Seat e /N ks L6 [%

Dt Ten et X é—l ol 2

Clersy | Kiia 0 Bt ! By -#\‘n:il v [ Bedmciri

Age | Urrur {2 Under (' tk s 20 0- 249 [SELEEL] 1A = &G 12400 < 59

;-‘)Mw-a 5407 2l 50
P ol Fig [ Tipuar Penerbangan | 5 Buiiness 1 arsion | " Porsora) I e CrBimines & L
G : Ceokda”Pupme Sewhw -
For Company Use Orly Bpoaie Cate

Mo Stamp Reguired
Diwinim Tanpa Perangho”

By Mail
PT Garuds Indonesia {Persero) Medal Pos
Customer Relations Management
C/0 1 PT. Pos Indoresia | Persero)
kKepala Kantor Pos Tangerang

JI. Daan Mogot Mo 11
Tangerang 15000

1 M
LEKTDATNEWILPOS - 2000

“Appicaiie only within the Indonesian terriory
THanya Derakl drduk wilavan nodonesa

We Value Your Feed

>

Garuda Indonesia
To : JKTCSGA

Please hand this form over to the Fight Attendant or simpdy mail it
Mohon diserahkan kepada Awak Kabin ataw dikrimian melale pos tanpa perangko

We agpreciate the time vou take (o complete this questicnnaire and share your opinion regarding our service,
Your comments-ara invaluable contribution to efforts in providing our customers with better quality service, and
will be duly followed,

Fami sangat menghargal waktu pang lelah disediakar itk menyampakan pendapat berkenaan dengan perfalanan
bersama Garuds Indonesia. Pendapal yang telah disampaikan merupakan hial perting bags kamy sebaga bagian dari
fangguang awal manyediakan polayand: yang lebih berkualitas,

website : wnw, garuda-indion
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4) Membuat dan mengirimkan surat/email generik berkahimdonesia dan
Inggris.
Pada saat PKL penulis diberi kesempatan untuk rkembuat tanggapan
berupa surat umum (generic), dimana penulis meramggggestion form
penumpang garuda yang memberikan komentar umurnsarbja berupa
pujian, salam, atau penumpang yang hanya sekedagishgersonal data
tanpa memberikan komentar apapun. Surat ini dibatatsatu kopian, namun
akan dikirimkan ke beberapa customer Garuda. Symag dibuat oleh
penulis berbahasa Indonesia dan bahasa Inggre, isurakan diperbanyak
dan dikirimkan melalui alamat email ataupun alarnatah yang tertera pada

personal datauggestion form.
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Garuda Indonesia

To:

" Miss. Susan Munday

Jakgats
M KAMIGLT S
ParinglGubed

56 Argyil ST Coffs Harbour
NSW 22450
Australia

August 4%, 2011
Garuda/JKTCSA-28446/2011

» Thank You

PT. Ganiid biboti s [Pessem §
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Fokana 10 0L indanesia

Kanip WanajerTiend | Manag el e
Cardurg Wonmpameen Garuds e
Area Perkanioran Basdar infemetoas)
S~ Hilli. Congharimg 10050
Iredovesia

.0 Ban 1009 THG BUSH

P
Taikaa
Caizie

s Bl T
49570 03 OO 1A
CURALNIA IR

Dear Miss. Susan Munday,

Representing of Garuda Indonesia Management, we would like to thank you and
greatly appreciate for your willingness by filling our Suggestion Form that available on
our flights GA-714 from Denpasar to Sydney dated July 067 , 2011,

We realized that your feedback is an essential part of our service improvement,
Customer’s feedback has been recelved, either suggestion or expectation will be
forwarded to related units as a valuable reference to maintain and improve the quality
service continuously to reach customer expectations,

For easier correspondence, feedback also may be submitted by visiting our website
wiww.garuda-indonesia.com.

Thank you for your attention and we look forward for your feedback on next flight with
Garuda Indonesia,

Sinceraly yours,

PT. GARUDA INDONESIA (PERSERQ)
SENIOR MANAGER CUSTOMER AFFAIRS
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Dear Garuda Indonesia Customers,
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Thark you for fiying Garuda Indonesia In order to provide you with tha best fraveling experience, plesse kindly write down your comments

antl hand it cver 1o the Flight Attendant or simply mal them

Hapakihy yang terhormat,

mahon dagat misnukskan pendapar dan komantdr Sapakiby pads kavom dtawa i, Seja.rpmma, saratkan A,
Ineak Do fanes Derangin fﬂﬂ ;'
T3 Ly

Tevima kst atas milian dim kapercayaan Baparitu) uiuk torbg borssma Garuda ndoviesia. Sebagal upaya perivigkatan Jl:ep_u?r

Please rate GA's service concerming your
perceived a5 well as pour personalimportance
according 1o the foliowing criteria.

Exrepdec  Motmeatal  Impoctance Hatinpurmr.;g
Klimews  Sangat uruic Panhirg Tidak Penting

Berlah mia terhadap pelayanen GA sesus Rommark | Keterangar

pre e o it vy [ [—

menwt Anda

1. Call Center Service o o o & L & T =
Layanian Call Cenfer )

2 Tickating Service  Sales Qffice & Alrport @ O 0 O (S &)
Lavanan Tieting of Kanior Perualan & Bavary ) ’

3 Check-in Waiting Time O @ 0O a0 m O 0
Watiu Tunggy Check-in ! -

4. Check-n Staft Attt & o el ) §
B¥ap Saif Chack-in i

5, OnTene Pertormance oco® O O err o R o G
Ketepatan Jaoka Perartangan ) )

G Cabon Crow Attibune | Friendliness ;S o TR T s ¥ o o o0
Sikap ) Kevamahan Awak Kt . i

T Cabin Crow Grooming | Appearance B O O 0O @ O
Penampiln dwak Kab - -

8. Meals 8 Beverages (guaily & guantity| B (O [} £} [ S ol ()
Hdcarsan chan FMinurmarn (Kuavas dan Lorian)

9. Seating Camifoct & 0 |0 o o o o
Kenyomana Temat Dok - -

T Cabin Aapearance r} e ~ [ r o 110 A
Penampian Mnfemor Kaban & : ® D - r '; £ 1.1-”

11. Lavatary Cleankness [ . - TG R o T |
Kevarsiian Todal - : " B z

12, In-flight Enterlainmerd I I
Hiturans — A Virke o @ B

13, Resding Materials i s y ¢ ] i [
Bahar: Bacaan o O v S5 G S

14, In-fiight Sales [ T 0o o 8 o
Penuialyn Crderamars of Pacsu o ' )

15, Speed of Bappape Delivery 0 [ ] TR L&
KEceDatan Menevotd Bagas

16, Fregueni Fiyer Program —_— S o 0 i) i

Frogram Frequent Flver

Your comments ! Karnentar Anda
T was serpased s fre corufrer of etouo
Yarn +v e .n"fw_j”i § Eoniilod ced movie §elect om
Lgvety #—re.ms?"i’; j-ﬁﬁ,ﬁ”j " e feedl 4+ fleiales
Personal Daa

il m.uqnucan

Mame | Narma r@ﬁm e 5'-“2 AL

Adress | Alamat ot - 8- o A g f"ff-"'ul«’f e o lh;?q-.

Tel Harme | Telp. Rumah Oty B8 567 :&r{m phgmj Tekg, Kartios : =

Ted Cellular | Tedo Seliler : E-mail Adkdress | Alamat E=mail

GFF Membership Mumber | _—

Momer Keangpotaan GFF i =

Mationakty | Kebangsaan o phatralidn Profesden | Prafes s B L5 D,

Fiight Mo, | Mo Penerbangan GA RO me,l[:lau.'ﬁfﬁ;f..f-l To K- Seat Mo, /Mo, Kursi - = 4 (=

Date/ Targrel =2 7 A2y Class [ Kaks : (D Busihess 1 Preenium Eoonomsy 1 Economy

Age | Lkmr i Unoder | di bawah 20 D20 =39 B30 -39 D40 = 49 150-59
I finoe 59 di 2tas 59

Purpase of Flight / Tujuan Perertangan © 00 Bisiness “iWacation [ i Flnrs.:}naj igConfarenca (D Bysiness & Lasure

Hibiay Plrposs ﬁm]q.n
For Company Use Only Rl Mo, JKTCSLGAS [1 Ll ins chion



Jakarin

Homor KombDwr Humbar

Ferhal Subject

B, Ganeds irdonan (Hemam §

Hankor PussilAegeimsad Oficn

Gedeng Gansds irdonasia
Ao, Heoe 51in g &4
Jukara 10915, ncnsen

e Managemeni ¢ blan pgeraed Oftiog
Cadung Manaement Gaiuda hdinesia
hean Prowsnizas Bandars iemanoeg
Soekasn - Hallia. Cargiarang 18150

Wrlinidli
P Barn 10004 TR BLtEH

Prare
Trin
Cambe

ARE-A511P R
AR LG 1A
CARLOAE

etk Hnthovesn

_Te:
" Mrs. Donna Burke

201-6-8-5 Roppongi
Minato Ku Tokya
Japan

August 47, 2011
Garuda/IJKTCSA-28446/2011

- Thank You

Dear Mrs. Donna Burke,

Representing of Garuda Indonesia Management, we would like to thank you and
greatly apprediate for your willingness by filling our Suggestion Form that avallable on
our flights GA-BB0 from Tokyo to Denpasar dated July 03™, 2011,

We realized that your feedback is an essential part of our service improvement.
Customer's feedback has been received, either suggestion or expectation will be
forwarded to related units as a valuable reference to maintain and improve the quality
service continuously to reach customer expectations.

For easler comespondence, feedback alsc may be submitted by visiting our website
WL GArLICE- ;

Thank you for your attention and we look forward for your feedback on next flight with
Garuda Indenesia.

Sincerely yours,

PT. GARUDA INDONESIA (PERSERO)
SENIOR MANAGER CUSTOMER AFFAIRS

£
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Kepada Yth ;

Bapak Muhammad Nawir

. Jend. Sukowati Mo, 13 Kecamatan Pangkajene,
Kabupaten Pangeb 90611

Emall : nawird? @yahoo.com

1 Desember, 2009
GARUIDA/IKTCSL-29560/09

Tanggapan Saran
Dengan hormat,

Mewakili manajemen PT. Garuda Indonesia (Persera), kami menyampaikan ucapan
terima kasih dan penghargaan atas kepercayean dan kesetizan Bapak untuk
menyampaikan saran simpatik sertz penilalan atas kinerja pelayanan Garuda
Indonesia melalul Suggestion Form pada penerbangan dengan GA-602 darl Jakarta
menuju Ljungpandang.

Merupakan kebanggaan kami babwa perbalkan kondisl Garuda Indonesia vang terus
berjalan inl merupakan bagian darl peran Bapak sebagai salah satu Aientive
Customer yang dengan akfif menyampaikan berbagai masukan, saran dan ide-ide
Inovatif demi perbaikan pelayanan Garuda Indonesia,

Kaml menerima beragam masukan berharga menyangkut pelayanan check-in,
Kualitas layanan check-in terkait dengan ketersediaan sarana dan prasarana di
setiap Bandara oleh otoritas Bandara, Kami terus berupaya mengembangkan
berbabagi altermatif pelayanan check-in. Saat ini telah tersedia beberapa alternatif
check-in bagi calon penumpang kaml. Check-in tampa bagasi dapat dilakukan di
setiap Kantor Penjualan kami balk di dalam neger maupun di luar negerl. Fasilitas
city chack-in inl dapat dilakukan maksimum 24 jam sebelum keberangkatan dan
minimum & jam sebelum keberangkatan. Alternatif layanan check-in selanjutmya
adaleh web oheck-in vang dapat diakukan melalui situs kami @ www.garuda-
indonesia.com. Khusus untuk Bandara Soekamo-Hatta, kami menvediakan anjungan
Self Chek-in di terminal 2F. Pastikan Ancda dapat menikmatl berbagal alternatif
layanan check-in yang tersedia bagi kemudahan perjalanan.

Demiklan kaml sampaikan, terima kasih atas perhatlan serta waktu yang telah
disediakan

Hormat kami,

PT GARUDA INDONESIA (PERSERO)
Pjs. MANAGER CUSTOMER AFFAIRS

THA T STMATLIPANG
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Kepada Yth ;
Saudari Diana Chandrawati Tiahjono
Buklt Hijau VII No. 16, Pondok Indah
Rt 006/015, Pondok Pinang
rta Selatan 12310

Email; tiahjoro diana@grmail.com

30 September 2010
GARLIDA/JKTCSL-29458/10
Tanggapan saran

Cengan hormat,

Mewakill manajemen PT. Garuda Indonesia (Persera), kami sampaikan ucapan terima kasib
dan penghargaan atas kesediaan Saudari menuliskan saran smpatik serta penlialan atas
kinerja pelayanan Garuda Indonesia melalul Suggestion Fform pada penerbangan dengan
GA-438 dari Jakarta menuiu Denpasar,

Kami sangat menghargai setiap masukan yang Saudari sampaikan, suara pelanggan berupa
saran dan harapan merupakan bagian penting referensi kami untuk melakukan berbagai
upaya perbaikan dan peningkatan palayanan,

kami sangat menghargai masukan yang Thu sampaikan perhbal terbatasnva program
promesl GFF. Masukan Inl tefah kami sampaikan ke unit terkail sebagai acuan untuk selalu
melakukan upaya perbaikan yang berkefanjutan. Terkait promosi berbagai program GFF,
secara berkala, setiap 3 (tga) bulan, kami mengitdmian buletin Sky News bagi anggota vang
aktif melakukan pernerbangan. Kami sarankan sekiranya Ibu selaiu mendapatkan informast
terkini perihal program Garuad Frequent Flyer pada  akses intermet di hitp:)_gffidgaruda-
indonesia.com, menghubungl Pusat Layanan Pelanggan Garuda Fregunt Flyer pada noamor
tetepon 021-6258118, Call Center kami 021-25153999,

Demikian kami sampaikan, terima kasin atas perhatian serta waktu yang telah disediakan,
semoga Sawdari akan tetap menjadi pelanggan setia Garwda Indonesia,

Hormat kami,

PT GARUDA INDONESIA [PERSERO]
MANAGER CUSTOMER AFFAIRS

Agatha T. Simatupang
AGATHA T SIMATUPANG
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2.2.2. Kegiatan Insidental

Selama penulis melaksanakan kegiatan praktek Kepangan di Garuda

Indonesia ada beberapa kegiatan yang bersifatensigzang dikerjakan seperti

berikut ini :

1)

2)

3)

Membuat draft surat generik berbahasa Indonesidrgyis.

Sebelu membuat surat tanggapan yang akan dikirinkeggada masing-
masing customer, penulis harus membuat satu lerdkat surat umum
(generic) berbahasa Indonesia yang akan direvisi dan dijueuntuk
disebarkan oleh Manager Corporate Affairs, kareadard suratgeneric
berbahasa Indonesia, atas nama pengirim surathadédamager Corporate
Affairs. Begitu pula dengan surat generik berbalaggris, hanya saja revisi
dan penyetujuan dilakukan oleh Senior Manager GatpoAffairs. Jika isi
dan tenik penulisan kedua surat ini sudah disetujaka surat tersebut akan
diperbanyak dan mulai dikirimkan ke alamat masiragimg customer.
Membuat, merevisi dan mengirimkaomment E-mail berbahasa Inggris.
Penulis diminta membuat serta merevisi comment leb@bahasa Inggris
yang tidak sesuai dengan yang seharusnya, bebsuapgitanggapan yang
sudah dibuat oleh karyawaan Customer Affairs disiesleh penulis dan
dievaluasi oleh pembimbing pkl sebelum akhirnyatigi untuk dikirimkan
kepada masing-masing customer.

Meminta dan mencari data untuk melengkapi lapokdn P
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Selama Praktek Kerja Lapangan penulis menjalakagiaten yang telah
diberikan oleh pembimbing. Maka diakhir Praktek jgecapangan, penulis
mengumpulkan dokumen-dokumen penting untuk bahporda PKL agar
setelah selsesai melaksanakan pkl penulis tiddéluerepot meminta dan
datang kembali ke Garuda Indonesia yang dapat naaiggg aktifitas kerja

pembimbing.

2.3. Analisa Tentang Humas

Bidang Public relations adalah  suatu bidang yang sangat luas yang
menyangkut hubungan dengan berbagai pildblic relations mengandalkan
strategi dimana agar perusahaan disukai dan dysercdeh pihak-pihak yang
berhubungan dengan perusahaan, dalam hal ini disébngan stakeholders.
Stakeholders adalah mereka yang berkepentingaalaindperusahaan dalam hal ini
mereka juga disebut target publik terdiri atas pgang saham, manajemen,
karyawan, konsumen, pers, akademisi dan lain sebsgaMereka semua dapat
membentuk opini di dalam masyarakat dan dapat nmgykgé atau menjatuhkan citra

perusahaan.

Beberapa perusahaan menggunakan istlalblic Affairs, Corporate Affairs
ataupublic communication untuk bidangpublic relations. Kenapa tidak ada nama dan

definisi yang fixed mengenai PR, karena PR menggakalp banyak hal mulai dari
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publicity, riset, hubungan dengan publik, hubungdengan media, promosi,

merchandising dan lain-lain.

Public relations atau humas menurut definisi kamus terbitan Irtstiad Public

relations (IPR) tahun 1987 mengatakan bahwa:

“Humas adalah keseluruhan upaya yang dilangsungkanara
terencana dan berkesinambungan dalam rangka makeniptdan
memelihara niat baik dan saling pengertian antai@tus organisasi

dengan segenap khalayaknya.”
Public relations News mendefinisikan :

“Humas adalah humas adalah fungsi manajemen yaelgkaokan
evaluasi terhadap sikap-sikap public, mengiderisikan kebijakan
dan prosedur seseorang atau sebuah perusahaadagenhabliknya,
menyusun rencana serta menjalankan program-prods@munikasi

untuk memperoleh pemahaman dan penerimaan public.

Pada pertemuan asosiasi-asosiasi humas seluruh diuviexico City, Agustus 1987

ditetapkan definisi humas sebagai berikut :

“Humas adalah suatu seni sekaligus disiplin ilmusiao yang
menganalisis berbagai kecenderungan, memprediksiks®tiap

kemungkinan konsekuensi dari setiap kegiatanya,bbeemasukan dan
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saran-saran kepada para pemimpin organisasi, dan
mengimplementasikan program-program tindakan yareptana untuk

melayani kebutuhan organisasi dan atau kepentikigalayaknya.”

Karena banyaknya definisi dampublic relations itu, maka para The
InternationalPublic relations (IPRA), bersepakat untuk merumuskan sebuah definis

dengan harapan dapat diterima dan dipraktekanrardaefinisinya adalah :

“Humas adalah fungsi manajemen dari sikap budi J@ergncana dan
bersinambungan, yang dengan itu organisasi-organism lembaga-
lembaga yang bersifat umum dan pribadi berupaya bimem
pengertian, simpati, dukungan dari mereka yang kad@nnya atau
yang mungkin ada hubungannya — dengan jalan mepédaidapat
umum di antara mereka, untuk mengorelasikan, sédagpagkin,
kebijaksanaan dan tata cara merekam yang dengarmai yang
berencana dan tersebar luas, mencapai kerja samgdelah produktif

dan pemenuhan kepentingan bersama yang lebihrefisie

Mengacu pada definisi-definisi yang diberikan, pediketahui pula bahwa
sifat komunikasi yang dilakukan oleh perusahaamluritisukai” oleh publiknya
menyangkut soal hubungan yang harmonis. Menurdessor Melvin Sharpe, ada

lima prinsip untuk menjalankan hubungan yang harsnionm:

1) Komunikasi yang jujur untuk memperoleh kredibiljtas
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2) Keterbukaan dan konsistensi terhadap langkah-ldngkag diambil untuk
memperoleh keyakinan orang lain;

3) Langkah-langkah yang fair untuk mendapatkan huburigabale balik dan
goodwiill;

4) Komunikasi dua arah yang terus menerus untuk mamckgterasingan dan
untuk membangun hubungan;

5) Evaluasi dan riset terhadap lingkungan untuk meram langkah

penyesuaian yang dibutuhkan bagi social harmony.

Fungsipublic relations menurut Bertrand R. Canfield, adalah sebagai berik

1) Mengabdi kepada kepentingan umum;
2) Memelihara komunikasi yang baik;

3) Menitikberatkan moral dan perilaku yang baik.

Sedangkan Cultip dan Center serta Canfield menkabubahwa fungsi humas

dirumuskan sebagai berikut :

1) Menunjang kegiatan manajemen dalam mencapai tujigamisasi;

2) Membina hubungan harmonis antara organisasi depghlic, baik entern
maupun intern;

3) Menciptakan komunikasi dua arah, timbale balik dengnenyebarkan
informasi dari organisasi kepada publik dan memalu opini publik kepada

organisasi;
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Melayani publik dan menasehati pimpinan organisdeimi kepentingan

umum.

Dalam melaksanakan tugas-tugasnya humas menggutstbagai media untuk

proses kelancaran kegiatan humas, diantaranya :

1)
2)
3)
4)
5)
6)
7

8)

Media pers

Media elektronik
Media cetak
Media audio-visual
Pameran
Sponsorship

House journal

Surat langsung (direct mail), dll.

Seorang humas memiliki peran penting dalam membamnginformasikan

pada publik internal (dalam organisasi) dan puékisternal (luar organisasi) dengan

menyediakan informasi akurat dalam format yang rhwddmengerti.

Sekarang ini banyak perusahaan yang bercitra haiidalah salah satu hasil

kerja keras seorang humas. Pada saat ini ham@et@dip perusahaan-perusahaan

besar telah memiliki humas state of being yaitu &singang sudah melembaga

sehingga cakupan humas di perusahaan tersebut swehapunyai bidang sendiri.
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Humas atau public relations adalah salah satu girofang bermodalkan
komunikasi yang baik. Karena seorang PRO harusrbésabangun relasi yang baik

dengan klien ataupun relasi dengan masyarakat luas.

Public Relations merupakan bidang atau fungsinartgang diperlukan oleh
setiap organisasi, baik organisasi yang bersifateksil (perusahaan) atau organisasi
yang non komersil. Karena humas merupakan salahed@amen yang menentukan

kelangsungan suatu organisasi secara positif.

Definisi Public Relations yang dikemukakan diatapat disimpulkan sebagai
suatu kegiatan komunikasi yang diadakan oleh suatganisasi atau perusahaan
tertentu kepada khalayak internal dan eksternalusadyaan dengan maksud
terjalinnya hubungan yang harmonis serta adanyagspkngertian dan kerjasama

antara keduanya yang saling menguntungkan.

Tugas humas di PT Garuda Indonesia, Tbk yaitu meskem dan menyusun
program pembentukan citra perusahaan, hubungan d&kepaasyarakat dan
melaksanakan penyuluhan baik internal maupun eldteHumas atau Public
relations merupakan suatu kegiatan untuk menanaucikamemperoleh pengertian,
goodwill, kepercayaan, penghargaan dari public isua&dan khususnya dan

masyarakat pada umumnya.
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24. Analisa Tentang Kegiatan Praktek Kerja Lapangan (PKL) di Unit

Corporate Affairs PT. Garuda I ndonesia, Tbk.

Tugas humas pada dasarnya menghubungkan dan mekggia sama yang
dapat menguntungkan bagi perusahaan serta menkatasgatu kondisi dimana
semua pihak dalam maupun luar perusahaan samaesantangkan, semua pihak-
pihak yang memang berkepentingan dalam perusalestanmnsenciptakan hubungan
yang harmonis antara perusahaan dengan publiknkapbalik internal maupun
publik eksternal harus selalu dijaga dan dikel@dagan baik melalui suatu proses
timbal balik. Seorang humas harus mampu menjalbuhgan baik dengan public
internal maupun eksternal. Maka dari itu, kegidtamas meliputi kegiatan internal

(Internal Public Relations) dan EksternalBksternal Public Relations).
» Internal Humas

Publik internal adalah orang-orang yang bergiatadiam organisasi, antara lain
para karyawan. Sudah tentu mengenai publik int@rantara organisasi yang satu
dengan yang lainnya dapat berbeda; misanya, padesgbaan selain karyawan,
termasuk juga para pemegang saheaommunity; pada perguruan tinggi, selain para
karyawan, termasuk juga para mahasiswa serta andgemat Guru Besar dan

Dewan Penyantun.

Internal humas merupakan salah satu kegiatan yamgubungan dengan

public yang ada di dalam perusahaan. Tujuannyaaldaintuk mempererat
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hubungan antara pimpinan dengan karyawan itu seedhingga muncul semangat
kerja. Hal ini dapat di lakukan dengan komunikasing berkesinambungan hasil
yang di capai adalah disiplin kerja yang baik, wei kerja tinggi, produktivitas

kerja seperti apa yang di harapkan oleh perusalssumgga terciptanysense of

belonging dari karyawan terhadap perusahaan.

Berdasarkan uraian di atas dapat di simpulkan balmwernal Humas
merupakan kegiatan yang di lakukan oleh Humas dakxmsahaan yang bertujuan
untuk membina hubungan baik dengan para karyawadny@alam perusahaan
sehingga dapat menciptakan suasana kerja yang $ibndalam perusahaan

tersebut.

Dalam menggalakan fungsi humas diperusahaan, agatgenis pelayanan

dasar yang harus dipraktekan, yaitu:

o Nasihat

Nasihat perlu diberikan oleh humas mengenai seggdaatu yang berkaitan
dengan kehumasan, baik kepada manajemen perusabagaon kepada manajemen
biso atau bagian lain. Oleh karena humas itu mé&amp&ungsi staf, maka nasihat
yang disampaikan kepada manjer perusahaan tidakamgkut kebijaksanaan dan
keputusan perusahaan yang mendasar, melainkamalhgkhg berkaitan dengan

operasionalisasi ketika suatu masalah diijumpai.
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o Pelayanan komunikasi
Pelayanan komunikasi memang merupakan tugas humdang
dikomunikasikan ialah informasi mengenai perusahdan segala kegiatannya

kepada berbagai publik yang berkepentingan metaddia yang tepat.

o Pengkajian humas

Jika pelayanan komunikasi merupakan penyebarammaf dari dalam ke
luar, pengkajian humas merupakan komunikasi dar ke dalam; dengan lain
perkataan, penelaahan tentang opini publik yangemgraruh kepada perusahaan.
Hal ini bukan saja yang menyangkut peristiwa-pevastdalam bentuk tekanan-
tekanan yang bersifat sosio-politik, tetapi jugadamg-undang dan peraturan-

peraturan pemerintah yang berkaitan dengan daeihgapuh kepada perusahaan.

o Promosi humas

Dalam perusahaan kegiatan promosi yang dilaksanaletm humas sangat
menunjang upaya pencapaian tujuan, tentunya datmingkatan produksi, yang
pada gilirannya berupa keuntundgamencial. Pada kegiatan inilah para humas diuji
kemampuannya, terutamakreativitas dalam mengembarggodwill publik kepada

perusahaan.

> Eksternal Humas

Eksternal Humas merupakan kegiatan yang berhubudgagan masyarakat

luar atau kegiatan yang di tujukan kepada publigylzerada di luar perusahaan itu.
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Informasi yang di berikan harus jujur berdasarlkad dan harus benar-benar teliti
sehingga kepercayaan dari public eksternal kepatasghaan akan terpelihara

dengan baik.
Bentuk kegiatan eksternal Humas di antaranya adallahgai berikut :

a. PressRelations, bertujuan mengatur dan membina hubungan baikastepers.

b. Government Relations, bertujuan mengatur dan memelihara hubungan baik
dengan pemerintah yang berhubunggan dengan kedieggatan perusahaan.

c. Community Relations, bertujuan mangatur dan memelihara hubungan baik
dengan masyarakat setempat, yang berhubungan deagjaten perusahaan.

d. Supplier Relations, bertujuan mengatur dan memelihara hubungan leigah
para pemasok agar segala kebutuhan perusahaarddtgraha dengan baik.

e. Custumer Relations, bertujuan mengatur dan memelihara hubungan baik

dengan para pelanggan.

Berdasarkan uraian di atas dapat di simpulkan bakegiatan eksternal
merupakan kegiatan yang di lakukan oleh Humas dakxmsahaan yang bertujuan
untuk membina hubungan baik dengan pihak yang bedidluar perusahaan
sehingga dapat menciptakan suatu opini public d#ra g/ang positif bagi

perusahaan itu sendiri.

Peranan Humas memiliki nilai yang berarti bagi klyak luas karena dengan

fungsinya tersebut dapat memberikan arti khusus kegajuan perusahaan. Pada
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aplikasinya peran humas selain mendukung dalaraliterya suatu makna yang
sama dapat memberikan masukan serta nasihat tpreadala kebijakan-kebijakan
manajemen perusahaan atau lembaga dengan makswhgaenisu serta opini
yang berkembang di tengah masyarakat agar tidakjadiepemberitaan yang
kurang baik. Dalam pelaksanaannya humas menggun&kamunikasi untuk

memberitahu, mempengaruhi dan mengubah pengetasikap,dan perilaku publik

sasarannya.

Unit Corporate Affairs atauPublic Affairs Ini adalah salah satu pekerjaan yang
bisa diemban oleRublic relations yaitu unit kerja yang bertugas sebaGastomer
Relations Management (CRM), yang bertujuan mengatur dan memelihara hubungan

baik dengan para pelanggan.

Customer Relations Management (CRM) adalah sebuah sistem informasi yang
terintegrasi yang digunakan untuk merencanakan, jademalkan, dan
mengendalikan aktivitas-aktivitas prapenjualan gascapenjualan dalam sebuah
organisasi. CRM melingkupi semua aspek yang bergdu dengan calon
pelanggan dan pelanggan saat ini, termasuk di dgimmadalah pusat panggilan
(call center), tenaga penjualarsdles force), pemasaran, dukungan tekniecknical

support) dan layanan lapangafie{d service).

Sasaran utama dari CRM adalah untuk meningkatkaturpbuhan jangka

panjang dan profitabilitas perusahaan melalui peiageyang lebih baik terhadap
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kebiasaan(behavior) pelanggan. CRM bertujuan untuk menyediakan umpsik
yang lebih efektif dan integrasi yang lebih baikngien pengendalianeturn on

investment (ROI) di area ini.

Otomasi Tenaga PenjualaBales force automation/SFA), yang mulai tersedia
pada pertengahan tahun 80-an adalah komponen pet@imCRM. SFA membantu
parasales representative untuk mengatuaccount dantrack opportunities mereka,
mengatur daftar kontak yang mereka miliki, mengagniwal kerja mereka,
memberikan layanan training online yang dapat nirgalusi untuk training jarak
jauh, serta membangun dan mengawasi alur penjoadaeka, dan juga membantu
mengoptimalkan penyampaian informasi dengaews sharing. SFA, pusat
panggilan €all center) dan operasi lapangan otomatis ada dalam jalug wama
dan masuk pasaran pada akhir tahun 90-an mulaalyeng dengan pasar menjadi
CRM. Sama seperti ERErfterprise Resource Planning), CRM adalah sistem yang

sangat komprehensif dengan banyak sekali pakepitiaan.

Merujuk kepada Glen Petersen, penulis bulROI® Building the CRM
Business Case," sistem CRM yang paling sukses ditemukan dalagamisasi yang
menyesuaikan model bisnisnya untuk profitabilitagkan hanya merancang ulang

sistem informasinya.
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CRM mencakup metoda dan teknologi yang digunakamspbaan untuk
mengelola hubungan mereka dengan pelanggan. Indorgaeng disimpan untuk
setiap pelanggan dan calon pelanggan dianalisaddamakan untuk tujuan ini.
Proses otomasi dalam CRM digunakan untuk menglaasplkrsonalisasi pemasaran

otomatis berdasarkan informasi pelanggan yangnees di dalam sistem.

Sebuah sistem CRM harus bisa menjalankan fungsi:

» Mengidentifikasi faktor-faktor yang penting bagigreggan.

* Mengusung falsafatustomer-oriented (customer centric).

* Mengadopsi pengukuran berdasarkan sudut pandaaggogein.

* Membangun proses ujung ke ujung dalam melayannggkmn.

* Menyediakan dukungan pelanggan yang sempurna.

* Menangani keluhan/komplain pelanggan.

* Mencatat dan mengikuti semua aspek dalam penjualan.

« Membuat informasi holistik tentang informasi layandan penjualan dari

pelanggan.

Dengan jenis media yang digunakan adalalect mail (surat langsung), unit
corporate affairs menyampaikan pesan dan menjaga hubungan baikadamohisasi
perusahaan dengan publiknya dalam hal ini konsu@soda Indonesidirect mail
memungkinkan adanya tanggapan saran atau hubungamal t balik yang

mengakibatnyan terjadinya/o-way communication.
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Dengan surat tanggapan yang dikirimkan langsungad@pmasing-masing
konsumen, konsumen akan merasa diperhatikan dagadesendirinya akan
menimbulkan loyalitas terhadap perusahaan sehingggaga citra perusahaan tetap

baik dimana konsumen.

Suggestion form yang diisi oleh para konsumen juga merupakan presaluasi
yang dilakukan oleh unitorporate affairs untuk mengetahui kekurangan dan
kelebihan Garuda Indonesia yang terjadi dilaparmigamuntuk mengetahui keinginan

public akan pelayanan yang diberikan oleh Garudariesia.

Dari penjelasan di atas dapat ditarik kesimpulangaeaai peranan humas pada
intinya adalah sebagai penghubung perusahaan yavakilthya dengan publik,
sebisa mungkin terus membina hubungan yan harng@amssaling menguntungkan,

serta menciptakan citra positif bagi perusahaan.

2.5. Analisa Tentang Pelayanan Unit Corporate Affairs PT. Garuda Indonesia,

Tbk Kepada Mahasiswa PKL.

Ketika penulis memilih melakukan Praktek Kerja Liagan di UnitCorporate
Affairs PT. Garuda Indonesia, Tbk, penulis diterima dergggat baik oleh pihak
perusahaan. Pihak perusahaan sangat terbuka danreeimberikan pengarahan dan
pengetahuan mengenai segala kegiatan dan pekesaan harus dilakukan oleh

orang-orang yang berkecimpung dal@ostomer Relation Management (CRM).
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Keseluruhan aktivitas yang telah dilakukan mahasigltt berjalan dengan baik
dan lancar terutama dengan adanya kerjasama ddradze pihak. Mahasiswa
benar-benar diberi kesempatan untuk mempraktekkan yang telah dipelajari
selama kuliah walaupun masih membutuhkan bimbitggaintu sudah menjadi tolak
ukur mahasiswa untuk kemajuan diri sendiri. Denlgiambingan dari para karyawan
di Unit Corporate Affairs tentang berbagai kegiatan yang dilakukan, pemuigasa
banyak mendapatkan pengalaman. Sikap pembimbing Yk dan bersahaja

menjadikan penulis lebih bersemangat dalam melakpkaktek kerja lapangan.

Selama melaksanakan praktek kerja lapangan diGanfiorate Affairs Garuda
Indonesia, penulis selalu diberikan arahan mengesiarjaan yang harus dilakukan.
Penulis juga diberikan kesempatan untuk melaksan#éikgas dari unit Corporate
Affairs yang sebenarnya, tidak hanya sekedar metbgrekerjaan para

karyawannya saja.

Dari keseluruhan semua aktivitas atau kegiatan ydigkukan selama
melakukan praktek kerja, menurut penulis sudah gukiencerminkan cara kerja
pihak perusahaan pada Ur@orporate Affairs. Selain itu selama PKL penulis
mendapatkan berbagai pengalaman dan pengetahuagp samgat berharga.
Pelayanan di unit Corporate Affairs yang begitu kbaampu membimbing
mahasiwa PKL untuk lebih mengerti dan memahamatengambaran dalam dunia

kerja.



