
BAB II 

PELAKSANAAN PRAKTEK KERJA LAPANGAN 

 

2.1. Penjelasan Kegiatan Harian 

Penulis melaksanakan Praktek Kerja Lapangan di Garuda Indonesia Airline 

selama 41 hari dimulai dari tanggal 6 Juli 2011 hingga 16 Agustus 2011. Pada saat 

melaksanakan Praktek Kerja Lapangan (PKL) di Garuda Indonesia Airline, penulis 

ditempatkan di bagian Bidang Informasi tepatnya pada Divisi Customer Service 

Affairs (CSA). Pada awal pertemuan dengan pembimbing kerja praktek Divisi CSA 

penulis di jelaskan dan diberi pengarahan tentang apa saja yang harus di taati dan 

dikerjakan selama mengikuti Praktek Kerja Lapangan. 

Jenis kegiatan yang dilakukan pada saat Praktek Kerja Lapangan cukup banyak 

seperti, Mendata Customers Garuda yang telah mengisi Suggestion form atau Lembar 

angket dan saran yang terdapat disetiap penerbangan Garuda Indonesia untuk 

selanjutnya dibalas melalui surat atau email kepada masing customers tersebut, 

memilah-milah Suggestion form antara saran Customers yang ditulis dengan 

menggunakan bahasa Indonesia dan bahasa Inggris, memilah-milah antara masukan, 

pujian, saran, kritik, ataupun keluhan Customer sesuai dengan klasifikasi yang sudah 

ditentukan, membuat surat balasan kepada masing-masing Customers baik berupa E-

Mail ataupun Surat yang dikirimkan melalui Pos. Adapun daftar kegiatan yang 
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penulis lakukan setiap hari selama melaksanakan Praktek Kerja Lapangan di Divisi 

CSA Garuda Indonesia adalah sebagai berikut: 

 

Tabel 2.1 

Jadwal Kegiatan 

No Hari / Tanggal Kegiatan 
Keterangan 

Rutin Insidental 

1 1 Juli 2011 

− Menyerahkan Curiculum Vitae (CV) , 

mengambil surat pengantar PKL untuk 

dilanjutkan ke Divisi Personalia dan 

membuat ID Card PKL di Garuda 

Indonesia Training Center (GITC) Duri 

Kosambi 

 √√√√ 

2 6 Juli 2011 

− Mengambil surat pengantar dari Divisi 

Personalia untuk selanjutnya diteruskan ke 

Divisi Customer Service Affairs 

− Pengarahan oleh Senior Manager Divisi 

Costumer Service Affaairs dimana dibahas 

jobdes secara umum dan tata tertib.  

− Perkenalan serta Pengarahan oleh Manager 

 

 

 

√√√√ 

 

 

√√√√ 
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Divisi Costumer Service Affairs dimana 

dijelaskan mengenai jobdes secara umum 

dan tata tertib kantor divisi CSA  

 

√√√√ 

3 7 Juli 2011 

 

− Memilah-milah Suggestion form yang akan 

di data antara angket berbahasa Indonesia 

atau bahasa Inggris berdasarkan isi tulisan 

dari customer itu sendiri 

− Personal Data entry Suggestion form 

 

√√√√ 

 

 

 

√√√√ 

 

4 8 Juli 2011 − Personal Data entry Suggestion form √√√√  

5 9 Juli 2011 LIBUR   

6 10 Juli 2011 LIBUR   

7 11 Juli 2011 

− Personal Data entry Suggestion form 

− Membuat  contoh surat generik berbahasa 

Inggris 

√√√√  

8 12 Juli 2011 

− Personal Data entry Suggestion form 

− Membuat contoh surat generik berbahasa 

Indonesia 

√√√√ 

 

 

√√√√ 

9 13 Juli 2011 − Personal Data entry Suggestion form √√√√  

10 14 Juli 2011 − Personal Data entry Suggestion form √√√√  
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− Merevisi comment E-mail berbahasa Inggris √√√√ 

11 15 Juli 2011 

− Personal Data entry Suggestion form 

− Mengirimkan surat elektronik (E-Mail) 

berupa balasan komentar  yang telah di buat 

dan direvisi oleh pembimbing 

− Pulang lebih awal, dikarenakan para 

pegawai khususnya Unit Costumer Service 

akan mengadakan Outing (Gathering Unit) 

di Puncak tanggal 15-17 Juli 2011 

√√√√ 

 

 

 

 

√√√√ 

 

 

12 16 Juli 2011 LIBUR   

13 17 Juli 2011 LIBUR   

14 18 Juli 2011 

− Memilah-milah Suggestion form, 

dipisahkan antara komentar yang berbahasa 

Indonesia dan bahasa Inggris 

− Personal Data entry Suggestion form 

√√√√ 

 

 

√√√√ 

 

15 19 Juli 2011 

− Memilah-milah Suggestion form, 

dipisahkan antara komentar yang berbahasa 

Indonesia dan bahasa Inggris 

− Personal Data entry Suggestion form 

√√√√ 

 

 

√√√√ 

 

16 20 Juli 2011 − Membaca satu per satu dan   
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mengklasifikasikan Suggestion form yang 

telah di data sesuai dengan komentar yang 

diberikan  

 

√√√√ 

17 21 Juli 2011 

− Merevisi hasil klasifikasi data bersama 

pembimbing 

− Membuat surat generik berbahasa Indonesia 

− Mengirimkan surat generik berbahasa 

Indonesia menggunakan E-mail 

 

 

√√√√ 

 

√√√√ 

√√√√ 

18 22 Juli 2011 
− Membuat surat generik berbahasa Indonesia 

− Personal Data Entry Suggestion form 

√√√√ 

 

√√√√ 

 

19 23 Juli 2011 LIBUR   

20 24 Juli 2011 LIBUR   

21 25 Juli 2011 IJIN :  keperluan keluarga di Bandung   

22 26 Juli 2011 
IJIN : menjadi salah satu peserta partisipan 

sidang skripsi di UNIKOM 

  

23 27 Juli 2011 

− Membuat surat generik berbahasa Indonesia  

− Memilah-milah Suggestion form, 

dipisahkan antara komentar yang berbahasa 

Indonesia dan bahasa Inggris 

√√√√ 

 

√√√√ 
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− Personal Data entry Suggestion form untuk 

balasan surat generik Indonesia dan  

generik Inggris 

 

√√√√ 

24 28 Juli 2011 IJIN : Sakit   

25 29 Juli 2011 

− Membuat surat generik berbahasa Indonesia 

yang selanjutnya dikirimkan melalui POS 

− Personal Data entry Suggestion form untuk 

generic Indonesia letter 

√√√√ 

 

 

√√√√ 

 

 

26 30 Juli 2011 LIBUR   

27 31 Juli 2011 LIBUR   

28 1 Agustus 2011 

− Membuat surat generik berbahasa Indonesia 

yang selanjutnya dikirimkan melalui POS 

− Personal Data entry Suggestion form untuk 

email generic berbahasa Indonesia 

√√√√ 

 

 

√√√√ 

 

29 2 Agustus 2011 
− Personal Data entry Suggestion form untuk 

surat generic berbahasa Indonesia 

√√√√  

30 3 Agustus 2011 
− Mengirimkan Generic English Email 

− Membuat draft surat generic english letter 
√√√√ 

 

√√√√ 

31 4 Augustus − Membuat Generic English Letter √√√√  
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2011 − Mencari dan meminta data untuk 

melengkapi laporan PKL 

 

√√√√ 

32 5 Agustus 2011 

− Membuat generic english letter 

− Meminta dan mencari data untuk 

melengkapi laporan PKL 

√√√√ 

 

 

 

 

√√√√ 

 

 

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

Selama kegiatan Praktek Kerja Lapangan penulis melakukan berbagai kegiatan 

yang  dibagi menjadi kegiatan rutin dan kegiatan isidental, diantaranya : 

2.2.1. Kegiatan Rutin 

Selama penulis melaksanakan Praktek Kerja Lapangan (PKL) di PT. Garuda 

Indonesia, penulis ditempatkan di unit Corporate Affairs. Unit ini termasuk 

kedalam unit pelayanan Garuda Indonesia yang khusus menanggapi segala 

masukan para pelanggan Garuda Indonesia, baik itu kritik, saran, pujian, 

pertanyaan, complain dan lain sebagainya yang diberikan para pelanggan melalui 

Suggestion form yang tersedia di GARUDA :  The Magazine Of Garuda 

Indonesia yang biasanya tersedia disetiap kursi di dalam pesawat ataupun 

masukan yang dikirimkan melalui email ke : customer@garuda-indonesia.com. 

Adapun pekerjan rutin yang dilakukan penulis di Unit Coorporate Affairs  : 
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1) Memilah-milah Suggestion form 

Suggestion form adalah formulir yang disediakan di dalam Majalah Garuda 

yang terdapat di setiap kursi pada stiap penerbangan. Suggestion form 

ditujukan untuk para pelanggan yang ingin menyampaikan pendapatnya 

mengenai perjalanan mereka menggunakan pesawat Garuda Indonesia. 

Garuda Indonesia merupakan perusahaan penerbangan terbesar di Indonesia, 

dimana para penumpangnya tidak hanya orang Indonesia (domestik) namun 

juga turis mancanegara. Maka dari itu semua Suggestion baik dari 

penerbangan domestik maupun Internasional akan dikumpulkan menjadi satu 

untuk selanjutnya dipilah-pilah berdasarkan kewarganegaraan yang diisikan 

pada personal data suggestion form atau dipilah dari bahasa yang digunakan 

dalam penyampaian pesan atau komentar pada suggestion form untuk 

selanjutnya dipisahkan mana yang menggunakan bahasa Indonesia atau 

kewarganegaraan Indonesia dan mana yang menggunakan bahasa asing atau 

berkewarganegaraan asing. Suggestion form yang tidak memiliki personal 

data ataupun suggestion form yang terisi oleh bahasa asing yang tidak 

dimengerti pegawai maka akan dipisahkan menjadi surat data MS (Missed) 

dimana data tidak lengkap, contohnya jika suggestion form tersebut diisi oleh 

orang berkebangsaan Korea dan menggunakan bahasa Korea, ataupun 

penumpang yang memberikan komen namun tidak memberikan personal data 

berupa biodata sehingga pihak Garuda Indonesia tidak memiliki data alamat 

untuk mengirimkan tanggapan surat yang seharusnya diberikan. Suggestion 
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form dipilah ke dalam beberapa kategori untuk selanjutnya di data dan 

dibuatkan surat balasannya kepada masing-masing penumpang yang telah 

mengisi suggestion form. Kategori tersebut, yaitu : 

• Comment Letter, klasifikasi surat berdasarkan permasalahan, contoh : 

masukan tentang makanan, ketepatan waktu berangkat, bagasi, cabin 

crew, entertainment dalam pesawat, imigrasi on board, member 

Garuda dan lain-lain. 

• MS, missed suggestion form 

• Generic Letter Indonesia, suggestion form yang diisi oleh penumpang 

berkebangsaan Indonesia atau menggunakan bahasa Indonesia dan 

berisikan hal-hal yang umum.  

• Generic Letter English, suggestion form yang diisi oleh penumpang 

berkebangsaan asing atau menggunakan bahasa Inggris dan berisikan 

hal-hal yang umum. 

 

 

 

 

 

 

 



36 

 

� Suggestion form 
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2) Mengklasifikasikan Suggestion form 

Suggestion form yang telah dipilah menjadi beberapa kategori tersebut, 

khususnya comment letter akan diklasifikasikan lebih detail dengan memilah 

kembali berdasarkan comment atau permasalahan yang diberikan oleh tiap-

tiap orang.  Begitupula dengan surat generik akan dipilah kembali 

berdasarkan personal data yang ada, dipisahkan antara suggestion form yang 

dapat dibalas melalui email atau yang harus dibalas melalui letter pos. 

klasifikasi tersebut antara lain : 

o Generic Letter Indonesia 

o Generic Email Indonesia 

o Generic Letter English 

o Generic Email English 

o Comment Letter/Email Pre-Post Journey : komentar yang 

berhubungan dengan sebelum dan sesudah pemberangkatan, contoh : 

reservasi, tiket, member, booking, website, dan lain-lain . 

o Comment Letter/Email Pre-Post Flight : komentar yang berhubungan 

dengan sebelum dan sesudah penerbangan, contoh : fasilitas airport, 

boarding, check-in, delay, lounge, immigration on board, jadwal 

penerbangan, bagasi,transit, dan lain-lain. 

o Comment Letter/Email In-Flight Service : komentar yang 

berhubungan dengan kondisi di dalam pesawat atau pada saat 

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

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

lain-lain. 

o Overall Servis : komentar yang berhubungan dengan keseluruhan 

servis Garuda Indonesia. 

 

� Pengklasifikasian comment letter 
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3) Personal Data entry Suggestion form 

Suggestion form yang tersebar di dalam Majalah Garuda selalu memiliki 

kolom personal data berupa biodata, biodata tersebut akan digunakan untuk 

kepentingan perusahaan, diantaranya untuk data base alamat pengiriman surat 

atau email yang berupa tanggapan saran dari masing-masing penumpang. 

Dalam hal ini penulis bertugas untuk menginput personal data yang ada di 

setiap suggestion form yang sudah dipilih berdasarkan klasifikasi di atas ke 

dalam excel woorksheet. Hal ini dilakukan untuk mempermudah pendataan 

surat masuk dan keluar dari perusahaan, penomoran surat dan untuk 

pendataan mana suggestion form yang sudah dibalas melalui surat ataupun 

mana yang belum mendapatkan tanggapan surat. 

 

� Personal Data 
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� Contoh Data Entry 
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4) Membuat dan mengirimkan surat/email generik berbahasa Indonesia dan 

Inggris. 

Pada saat PKL penulis diberi kesempatan untuk ikut membuat tanggapan 

berupa surat umum (generic), dimana penulis menanggapi suggestion form 

penumpang garuda yang memberikan komentar umum, biasanya berupa 

pujian, salam, atau penumpang yang hanya sekedar mengisi personal data 

tanpa memberikan komentar apapun. Surat ini dibuat satu satu kopian, namun 

akan dikirimkan ke beberapa customer Garuda. Surat yang dibuat oleh 

penulis berbahasa Indonesia dan bahasa Inggris, surat ini akan diperbanyak 

dan dikirimkan melalui alamat email ataupun alamat rumah yang tertera pada 

personal data suggestion form. 
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� Contoh Letter 
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2.2.2. Kegiatan Insidental 

Selama penulis melaksanakan kegiatan praktek kerja lapangan di Garuda 

Indonesia ada beberapa kegiatan yang bersifat insidentil yang dikerjakan seperti 

berikut ini : 

1) Membuat draft surat generik berbahasa Indonesia dan Inggris. 

Sebelu membuat surat tanggapan yang akan dikirimkan kepada masing-

masing customer, penulis harus membuat satu lembar draft surat umum 

(generic) berbahasa Indonesia yang akan direvisi dan di setujui untuk 

disebarkan oleh Manager Corporate Affairs, karena dalam surat generic 

berbahasa Indonesia, atas nama pengirim surat adalah Manager Corporate 

Affairs. Begitu pula dengan surat generik berbahasa Inggris, hanya saja revisi 

dan penyetujuan dilakukan oleh Senior Manager Corporate Affairs. Jika isi 

dan tenik penulisan kedua surat ini sudah disetujui, maka surat tersebut akan 

diperbanyak dan mulai dikirimkan ke alamat masing-masing customer. 

2) Membuat, merevisi dan mengirimkan comment E-mail berbahasa Inggris. 

Penulis diminta membuat serta merevisi comment email berbahasa Inggris 

yang  tidak sesuai dengan yang seharusnya, beberapa surat tanggapan yang 

sudah dibuat oleh karyawaan Customer Affairs di revisi oleh penulis dan 

dievaluasi oleh pembimbing pkl sebelum akhirnya disetujui untuk dikirimkan 

kepada masing-masing customer. 

3) Meminta dan mencari data untuk melengkapi laporan PKL. 
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Selama Praktek Kerja Lapangan penulis menjalakan kegiatan yang telah 

diberikan oleh pembimbing. Maka diakhir Praktek Kerja Lapangan, penulis 

mengumpulkan dokumen-dokumen penting untuk bahan laporan PKL agar 

setelah selsesai melaksanakan pkl penulis tidak terlalu repot meminta dan 

datang kembali ke Garuda Indonesia yang dapat mengganggu aktifitas kerja 

pembimbing. 

 

2.3. Analisa Tentang Humas 

Bidang Public relations adalah  suatu bidang yang sangat luas yang 

menyangkut hubungan dengan berbagai pihak. Public relations mengandalkan 

strategi dimana agar perusahaan disukai dan dipercaya oleh pihak-pihak yang 

berhubungan dengan perusahaan, dalam hal ini disebut dengan stakeholders. 

Stakeholders adalah mereka yang berkepentingan di dalam perusahaan dalam hal ini 

mereka juga disebut target publik terdiri atas pemegang saham, manajemen, 

karyawan, konsumen, pers, akademisi dan lain sebagainya. Mereka semua dapat 

membentuk opini di dalam masyarakat dan dapat mengangkat atau menjatuhkan citra 

perusahaan. 

Beberapa perusahaan menggunakan istilah Public Affairs, Corporate Affairs 

atau public communication untuk bidang public relations. Kenapa tidak ada nama dan 

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

merchandising dan lain-lain. 

Public relations atau humas menurut definisi kamus terbitan Institute of Public 

relations (IPR) tahun 1987 mengatakan bahwa: 

“Humas adalah keseluruhan upaya yang dilangsungkan secara 

terencana dan berkesinambungan dalam rangka menciptakan dan 

memelihara niat baik dan saling pengertian antara suatu organisasi 

dengan segenap khalayaknya.” 

Public relations News mendefinisikan : 

 “Humas adalah humas adalah fungsi manajemen yang melakukan 

evaluasi terhadap sikap-sikap public, mengidentifikasikan kebijakan 

dan prosedur seseorang atau sebuah perusahaan terhadap publiknya, 

menyusun rencana serta menjalankan program-program komunikasi 

untuk memperoleh pemahaman dan penerimaan public. 

Pada pertemuan asosiasi-asosiasi humas seluruh dunia di Mexico City, Agustus 1987 

ditetapkan definisi humas sebagai berikut : 

“Humas adalah suatu seni sekaligus disiplin ilmu sosial yang 

menganalisis berbagai kecenderungan, memprediksikan setiap 

kemungkinan konsekuensi dari setiap kegiatanya, member masukan dan 
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saran-saran kepada para pemimpin organisasi, dan 

mengimplementasikan program-program tindakan yang terencana untuk 

melayani kebutuhan organisasi dan atau kepentingan khalayaknya.” 

Karena banyaknya definisi dari public relations itu, maka para The 

International Public relations (IPRA), bersepakat untuk merumuskan sebuah definisi 

dengan harapan dapat diterima dan dipraktekan bersama. Definisinya adalah : 

“Humas adalah fungsi manajemen dari sikap budi yang berencana dan 

bersinambungan, yang dengan itu organisasi-organisasi dan lembaga-

lembaga yang bersifat umum dan pribadi berupaya membina 

pengertian, simpati, dukungan dari mereka yang ada kaitannya atau 

yang mungkin ada hubungannya – dengan jalan menilai pendapat 

umum di antara mereka, untuk mengorelasikan, sedapat mungkin, 

kebijaksanaan dan tata cara merekam yang dengan informasi yang 

berencana dan tersebar luas, mencapai kerja sama yang lebih produktif 

dan pemenuhan kepentingan bersama yang lebih efisien.” 

Mengacu pada definisi-definisi yang diberikan, perlu diketahui pula bahwa 

sifat komunikasi yang dilakukan oleh perusahaan untuk “disukai” oleh publiknya 

menyangkut soal hubungan yang harmonis. Menurut Professor Melvin Sharpe, ada 

lima prinsip untuk menjalankan hubungan yang harmonis ini : 

1) Komunikasi yang jujur untuk memperoleh kredibilitas; 
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2) Keterbukaan dan konsistensi terhadap langkah-langkah yang diambil untuk 

memperoleh keyakinan orang lain; 

3) Langkah-langkah yang fair untuk mendapatkan hubungan timbale balik dan 

goodwill; 

4) Komunikasi dua arah yang terus menerus untuk mencegah keterasingan dan 

untuk membangun hubungan; 

5) Evaluasi dan riset terhadap lingkungan untuk menentukan langkah 

penyesuaian yang dibutuhkan bagi social harmony. 

Fungsi public relations menurut Bertrand R. Canfield, adalah sebagai berikut : 

1) Mengabdi kepada kepentingan umum; 

2) Memelihara komunikasi yang baik; 

3) Menitikberatkan moral dan perilaku yang baik. 

Sedangkan Cultip dan Center serta Canfield menyebutkan bahwa fungsi humas 

dirumuskan sebagai berikut : 

1) Menunjang kegiatan manajemen dalam mencapai tujuan organisasi; 

2) Membina hubungan harmonis antara organisasi dengan public, baik entern 

maupun intern; 

3) Menciptakan komunikasi dua arah, timbale balik dengan menyebarkan 

informasi dari organisasi kepada publik dan menyalurkan opini publik kepada 

organisasi; 
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4) Melayani publik dan menasehati pimpinan organisasi demi kepentingan 

umum. 

Dalam melaksanakan tugas-tugasnya humas menggunakan berbagai media untuk 

proses kelancaran kegiatan humas, diantaranya : 

1) Media pers 

2) Media elektronik 

3) Media cetak 

4) Media audio-visual 

5) Pameran 

6) Sponsorship 

7) House journal 

8) Surat langsung (direct mail), dll. 

Seorang humas memiliki peran penting dalam membantu menginformasikan 

pada publik internal (dalam organisasi) dan public eksternal (luar organisasi) dengan 

menyediakan informasi akurat dalam format yang mudah dimengerti. 

Sekarang ini banyak perusahaan yang bercitra baik itu adalah salah satu hasil 

kerja keras seorang humas. Pada saat ini hampir di setiap perusahaan-perusahaan 

besar telah memiliki humas state of being yaitu humas yang sudah melembaga 

sehingga cakupan humas di perusahaan tersebut sudah mempunyai bidang sendiri. 
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Humas atau public relations adalah salah satu profesi yang bermodalkan 

komunikasi yang baik. Karena seorang PRO harus bisa membangun relasi yang baik 

dengan klien ataupun relasi dengan masyarakat luas. 

Public Relations merupakan bidang atau fungsi tertentu yang diperlukan oleh 

setiap organisasi, baik organisasi yang bersifat komersil (perusahaan) atau organisasi 

yang non komersil. Karena humas merupakan salah satu elemen yang menentukan 

kelangsungan suatu organisasi secara positif. 

Definisi Public Relations yang dikemukakan diatas dapat disimpulkan sebagai 

suatu kegiatan komunikasi yang diadakan oleh suatau organisasi atau perusahaan 

tertentu kepada khalayak internal dan eksternal perusahaan dengan maksud 

terjalinnya hubungan yang harmonis serta adanya saling pengertian dan kerjasama 

antara keduanya yang saling menguntungkan. 

Tugas humas di PT Garuda Indonesia, Tbk yaitu merumuskan dan menyusun 

program pembentukan citra perusahaan, hubungan kepada masyarakat dan 

melaksanakan penyuluhan baik internal maupun eksternal. Humas atau Public 

relations merupakan suatu kegiatan untuk menanamkan dan memperoleh pengertian, 

goodwill, kepercayaan, penghargaan dari public suatu badan khususnya dan 

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

Corporate Affairs PT. Garuda Indonesia, Tbk. 

Tugas humas pada dasarnya menghubungkan dan menjalin kerja sama yang 

dapat menguntungkan bagi perusahaan serta mendatangkan suatu kondisi dimana 

semua pihak dalam maupun luar perusahaan sama-sama diuntungkan, semua pihak-

pihak yang memang berkepentingan dalam perusahaan serta menciptakan hubungan 

yang harmonis antara perusahaan dengan publiknya baik publik internal maupun 

publik eksternal harus selalu dijaga dan dikelola dengan baik melalui suatu proses 

timbal balik. Seorang humas harus mampu menjalin hubungan baik dengan public 

internal maupun eksternal. Maka dari itu, kegiatan humas meliputi kegiatan internal 

(Internal Public Relations) dan Eksternal (Eksternal Public Relations). 

� Internal Humas 

Publik internal adalah orang-orang yang bergiat di dalam organisasi, antara lain 

para karyawan. Sudah tentu mengenai publik intern ini antara organisasi yang satu 

dengan yang lainnya dapat berbeda; misanya, pada perusahaan selain karyawan, 

termasuk juga para pemegang saham, community; pada perguruan tinggi, selain para 

karyawan, termasuk juga para mahasiswa serta anggota Senat Guru Besar dan 

Dewan Penyantun. 

Internal humas merupakan salah satu kegiatan yang berhubungan dengan 

public yang ada di dalam perusahaan. Tujuannya adalah untuk mempererat 
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hubungan antara pimpinan dengan karyawan itu sendiri, sehingga muncul semangat 

kerja. Hal ini dapat di lakukan dengan komunikasi yang berkesinambungan hasil 

yang di capai adalah disiplin kerja yang baik, motivasi kerja tinggi, produktivitas 

kerja seperti apa yang di harapkan oleh perusahaan, sehingga terciptanya sense of 

belonging dari karyawan terhadap perusahaan. 

Berdasarkan uraian di atas dapat di simpulkan bahwa Internal Humas 

merupakan kegiatan yang di lakukan oleh Humas dalam perusahaan yang bertujuan 

untuk membina hubungan baik dengan para karyawannya di dalam perusahaan 

sehingga dapat menciptakan suasana kerja yang kondusif dalam perusahaan 

tersebut. 

Dalam menggalakan fungsi humas diperusahaan, ada empat jenis pelayanan 

dasar yang harus dipraktekan, yaitu: 

o Nasihat 

Nasihat perlu diberikan oleh humas mengenai segala sesuatu yang berkaitan 

dengan kehumasan, baik kepada manajemen perusahaan maupun kepada manajemen 

biso atau bagian lain. Oleh karena humas itu merupakan fungsi staf, maka nasihat 

yang disampaikan kepada manjer perusahaan tidak menyangkut kebijaksanaan dan 

keputusan perusahaan yang mendasar, melainkan hal-hal yang berkaitan dengan 

operasionalisasi ketika suatu masalah diijumpai. 
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o Pelayanan komunikasi 

Pelayanan komunikasi memang merupakan tugas humas. Yang 

dikomunikasikan ialah informasi mengenai perusahaan dan segala kegiatannya 

kepada berbagai publik yang berkepentingan melalui media yang tepat. 

o Pengkajian humas 

Jika pelayanan komunikasi merupakan penyebaran informasi dari dalam ke 

luar, pengkajian humas merupakan komunikasi dari luar ke dalam; dengan lain 

perkataan, penelaahan tentang opini publik yang berpengaruh kepada perusahaan. 

Hal ini bukan saja yang menyangkut peristiwa-peristiwa dalam bentuk tekanan-

tekanan yang bersifat sosio-politik, tetapi juga undang-undang dan peraturan-

peraturan pemerintah yang berkaitan dengan dan berpengaruh kepada perusahaan. 

o Promosi humas 

Dalam perusahaan kegiatan promosi yang dilaksanakan oleh humas sangat 

menunjang upaya pencapaian tujuan, tentunya dalam peningkatan produksi, yang 

pada gilirannya berupa keuntungan financial. Pada kegiatan inilah para humas diuji 

kemampuannya, terutamakreativitas dalam mengembangkan goodwill publik kepada 

perusahaan. 

� Eksternal Humas 

Eksternal Humas merupakan kegiatan yang berhubungan dengan masyarakat 

luar atau kegiatan yang di tujukan kepada public yang berada di luar perusahaan itu. 
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Informasi yang di berikan harus jujur berdasarkan fakta dan harus benar-benar teliti 

sehingga kepercayaan dari public eksternal kepada perusahaan akan terpelihara 

dengan baik. 

Bentuk kegiatan eksternal Humas di antaranya adalah sebagai berikut : 

a. Press Relations, bertujuan mengatur dan membina hubungan baik dengan pers. 

b. Government Relations, bertujuan mengatur dan memelihara hubungan baik 

dengan pemerintah yang berhubunggan dengan kegiatan-kegiatan perusahaan. 

c. Community Relations, bertujuan mangatur dan memelihara hubungan baik 

dengan masyarakat setempat, yang berhubungan dengan kegiatan perusahaan. 

d. Supplier Relations, bertujuan mengatur dan memelihara hubungan baik dengan 

para pemasok agar segala kebutuhan perusahaan dapat di terima dengan baik. 

e. Custumer Relations, bertujuan mengatur dan memelihara hubungan baik 

dengan para pelanggan. 

Berdasarkan uraian di atas dapat di simpulkan bahwa kegiatan eksternal 

merupakan kegiatan yang di lakukan oleh Humas dalam perusahaan yang bertujuan 

untuk membina hubungan baik dengan pihak yang berada di luar perusahaan 

sehingga dapat menciptakan suatu opini public dan citra yang positif bagi 

perusahaan itu sendiri. 

Peranan Humas memiliki nilai yang berarti bagi khalayak luas karena dengan 

fungsinya tersebut dapat memberikan arti khusus bagi kemajuan perusahaan. Pada 
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aplikasinya peran humas selain mendukung dalam terjalinnya suatu makna yang 

sama dapat memberikan masukan serta nasihat terhadap segala kebijakan-kebijakan 

manajemen perusahaan atau lembaga dengan maksud menangani isu serta opini 

yang berkembang di tengah masyarakat agar tidak menjadi pemberitaan yang 

kurang baik. Dalam pelaksanaannya humas menggunakan komunikasi untuk 

memberitahu, mempengaruhi dan mengubah pengetahuan, sikap dan perilaku publik 

sasarannya. 

Unit Corporate Affairs atau Public Affairs Ini adalah salah satu pekerjaan yang 

bisa diemban oleh Public relations yaitu unit kerja yang bertugas sebagai Customer 

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, menjadwalkan, dan 

mengendalikan aktivitas-aktivitas prapenjualan dan pascapenjualan dalam sebuah 

organisasi. CRM melingkupi semua aspek yang berhubungan dengan calon 

pelanggan dan pelanggan saat ini, termasuk di dalamnya adalah pusat panggilan 

(call center), tenaga penjualan (sales force), pemasaran, dukungan teknis (technical 

support) dan layanan lapangan (field service). 

Sasaran utama dari CRM adalah untuk meningkatkan pertumbuhan jangka 

panjang dan profitabilitas perusahaan melalui pengertian yang lebih baik terhadap 
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kebiasaan (behavior) pelanggan. CRM bertujuan untuk menyediakan umpan balik 

yang lebih efektif dan integrasi yang lebih baik dengan pengendalian return on 

investment (ROI) di area ini. 

Otomasi Tenaga Penjualan (Sales force automation/SFA), yang mulai tersedia 

pada pertengahan tahun 80-an adalah komponen pertama dari CRM. SFA membantu 

para sales representative untuk mengatur account dan track opportunities mereka, 

mengatur daftar kontak yang mereka miliki, mengatur jadwal kerja mereka, 

memberikan layanan training online yang dapat menjadi solusi untuk training jarak 

jauh, serta membangun dan mengawasi alur penjualan mereka, dan juga membantu 

mengoptimalkan penyampaian informasi dengan news sharing. SFA, pusat 

panggilan (call center) dan operasi lapangan otomatis ada dalam jalur yang sama 

dan masuk pasaran pada akhir tahun 90-an mulai bergabung dengan pasar menjadi 

CRM. Sama seperti ERP (Enterprise Resource Planning), CRM adalah sistem yang 

sangat komprehensif dengan banyak sekali paket dan pilihan. 

Merujuk kepada Glen Petersen, penulis buku "ROI: Building the CRM 

Business Case," sistem CRM yang paling sukses ditemukan dalam organisasi yang 

menyesuaikan model bisnisnya untuk profitabilitas, bukan hanya merancang ulang 

sistem informasinya. 
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CRM mencakup metoda dan teknologi yang digunakan perusahaan untuk 

mengelola hubungan mereka dengan pelanggan. Informasi yang disimpan untuk 

setiap pelanggan dan calon pelanggan dianalisa dan digunakan untuk tujuan ini. 

Proses otomasi dalam CRM digunakan untuk menghasilkan personalisasi pemasaran 

otomatis berdasarkan informasi pelanggan yang tersimpan di dalam sistem. 

Sebuah sistem CRM harus bisa menjalankan fungsi: 

• Mengidentifikasi faktor-faktor yang penting bagi pelanggan. 

• Mengusung falsafah customer-oriented (customer centric). 

• Mengadopsi pengukuran berdasarkan sudut pandang pelanggan. 

• Membangun proses ujung ke ujung dalam melayani pelanggan. 

• Menyediakan dukungan pelanggan yang sempurna. 

• Menangani keluhan/komplain pelanggan. 

• Mencatat dan mengikuti semua aspek dalam penjualan. 

• Membuat informasi holistik tentang informasi layanan dan penjualan dari 

pelanggan. 

Dengan jenis media yang digunakan adalah direct mail (surat langsung), unit 

corporate affairs menyampaikan pesan dan menjaga hubungan baik dan harmonisasi 

perusahaan dengan publiknya dalam hal ini konsumen Garuda Indonesia. Direct mail 

memungkinkan adanya tanggapan saran atau hubungan timbal balik yang 

mengakibatnyan terjadinya two-way communication. 
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Dengan surat tanggapan yang dikirimkan langsung kepada masing-masing 

konsumen, konsumen akan merasa diperhatikan dan dengan sendirinya akan  

menimbulkan loyalitas terhadap perusahaan sehingga menjaga citra perusahaan tetap 

baik dimana konsumen. 

Suggestion form yang diisi oleh para konsumen juga merupakan proses evaluasi 

yang dilakukan oleh unit corporate affairs untuk mengetahui kekurangan dan 

kelebihan Garuda Indonesia yang terjadi dilapangan dan untuk mengetahui keinginan 

public akan pelayanan yang diberikan oleh Garuda Indonesia. 

Dari penjelasan di atas dapat ditarik kesimpulan mengenai peranan humas pada 

intinya adalah sebagai penghubung perusahaan yang diwakilinya dengan publik, 

sebisa mungkin terus membina hubungan yan harmonis dan saling 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 Lapangan di Unit Corporate 

Affairs PT. Garuda Indonesia, Tbk, penulis diterima dengan sangat baik oleh pihak 

perusahaan. Pihak perusahaan sangat terbuka dan selalu memberikan pengarahan dan 

pengetahuan mengenai segala kegiatan dan pekerjaan yang harus dilakukan oleh 

orang-orang yang berkecimpung dalam Customer Relation Management (CRM). 
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Keseluruhan aktivitas yang telah dilakukan mahasiswa pkl berjalan dengan baik 

dan lancar terutama dengan adanya kerjasama dari berbagai  pihak. Mahasiswa 

benar-benar diberi kesempatan untuk mempraktekkan ilmu yang telah dipelajari 

selama kuliah walaupun masih membutuhkan bimbingan tapi itu sudah menjadi tolak 

ukur mahasiswa untuk kemajuan diri sendiri. Dengan bimbingan dari para karyawan 

di Unit Corporate Affairs tentang berbagai kegiatan yang dilakukan, penulis merasa 

banyak mendapatkan pengalaman. Sikap pembimbing yang baik dan bersahaja 

menjadikan penulis lebih bersemangat dalam melakukan praktek kerja lapangan. 

Selama melaksanakan praktek kerja lapangan di unit Corporate Affairs Garuda 

Indonesia, penulis selalu diberikan arahan mengenai pekerjaan yang harus dilakukan. 

Penulis juga diberikan kesempatan untuk melaksanakan tugas dari unit Corporate 

Affairs yang sebenarnya, tidak hanya sekedar membantu pekerjaan para 

karyawannya saja. 

Dari keseluruhan semua aktivitas atau kegiatan yang dilakukan selama 

melakukan praktek kerja, menurut penulis sudah cukup mencerminkan cara kerja 

pihak perusahaan pada Unit Corporate Affairs. Selain itu selama PKL penulis 

mendapatkan berbagai pengalaman dan pengetahuan yang sangat berharga. 

Pelayanan di unit Corporate Affairs yang begitu baik mampu membimbing 

mahasiwa PKL untuk lebih mengerti dan memahami tentang gambaran dalam dunia 

kerja. 


