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ABSTRAK

PENGEMBANGAN SUPPLEMENTARY LEARNING MATERIAL MATA
KULIAH CUSTOMER SERVICE BERBASIS STANDARD CAMPUS
COMMUNICATION PHRASES DI POLITEKNIK PENERBANGAN
SURABAYA

Oleh:
Komang Tyara Wulandari
NIT. 30623016

Pesatnya perkembangan industri penerbangan menuntut sumber daya
manusia dengan keterampilan komunikasi pelayanan yang profesional dan
berstandar internasional. Dalam konteks industri penerbangan, customer service
memiliki peran penting karena berhubungan langsung dengan penumpang, sehingga
kemampuan berkomunikasi dalam bahasa Inggris menjadi kompetensi dasar yang
wajib dimiliki. Sebagai upaya standarisasi, Badan Pengembangan Sumber Daya
Manusia Perhubungan (BPSDMP) pada tahun 2022 menyusun Standard Campus
Communication Phrases (SCCP) sebagai pedoman komunikasi berbahasa Inggris di
perguruan tinggi kedinasan perhubungan.

Penelitian ini bertujuan mengembangkan supplementary learning material
berbasis SCCP sebagai media pembelajaran pendukung mata kuliah Customer
Service. Penelitian menggunakan metode Research and Development (R&D)
dengan model pengembangan 4D (Define, Design, Develop, dan Disseminate).
Media pembelajaran dibuat menggunakan Figma dan disebarluaskan melalui
Learning Management System (LMS) atau e-courses Politeknik Penerbangan
Surabaya. Pengumpulan data dilakukan melalui kuesioner analisis kebutuhan,
lembar validasi ahli materi, media, dan bahasa, serta wawancara dengan taruna.

Hasil pengembangan supplementary learning material mata kuliah
Customer Service berbasis Standard Campus Communication Phrases (SCCP)
memperoleh persentase 100% dengan kategori sangat sesuai berdasarkan validasi
tiga ahli dan dikategorikan sangat sesuai sebagai bahan ajar tambahan mata kuliah
Customer Service. Hasil wawancara juga menunjukkan tanggapan positif dari
taruna. Dengan demikian, media pembelajaran ini layak digunakan untuk
mendukung pembelajaran Customer Service bagi taruna Program Studi D-3
Manajemen Transportasi Udara di Politeknik Penerbangan Surabaya.

Kata kunci: supplementary learning material, Standard Campus Communication
Phrases, customer service, bahasa Inggris, industri penerbangan
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ABSTRACT

DEVELOPMENT OF SUPPLEMENTARY LEARNING MATERIALS
FOR THE CUSTOMER SERVICE COURSE BASED ON STANDARD CAMPUS
COMMUNICATION PHRASES AT THE SURABAYA AVIATION POLYTECHNIC

By:
Komang Tyara Wulandari
NIT. 30623016

The rapid development of the aviation industry requires human resources
with professional and internationally standardized service communication skills. In
the context of the aviation industry, customer service plays an important role
because it interacts directly with passengers, making the ability to communicate in
English a fundamental competency that must be possessed. As an effort toward
standardization, the Transportation Human Resources Development Agency
(BPSDMP) in 2022 developed the Standard Campus Communication Phrases
(SCCP) as a guideline for English communication in transportation higher
education institutions.

This study aims to develop SCCP-based supplementary learning material as
a supporting learning medium for the Customer Service course. The study employed
the Research and Development (R&D) method using the 4D development model
(Define, Design, Develop, and Disseminate). The learning media were created using
Figma and disseminated through the Learning Management System (LMS) or e-
courses of Aviation Polytechnic of Surabaya. Data collection was conducted
through needs analysis questionnaires, validation sheets from material, media, and
language experts, as well as interviews with cadets.

The results of the development of SCCP-based supplementary learning
material for the Customer Service course obtained a feasibility percentage of 100%
based on validation by three experts and were categorized as highly appropriate as
supplementary teaching material for the Customer Service course. The interview
results also showed positive responses from the cadets. Therefore, this learning
media is considered feasible to support Customer Service learning for cadets of the
D-3 Air Transportation Management Study Program at Aviation Polytechnic of
Surabaya.

Keywords: supplementary learning material, Standard Campus Communication
Phrases, customer service, English language, aviation industry
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Lampiran A. Instrumen Penelitian

LAMPIRAN

A.1 Instrumen Kuesioner Analisis Kebutuhan

Instrumen Kuesioner Analisis Kebutuhan Calon Pengguna

Pengembangan Supplementary Learning Material Mata Kuliah Customer

Service berbasis Standard Campus Communication Phrases
di Politeknik Penerbangan Surabaya

A. Blueprint Kuesioner Analisis Kebutuhan Calon Pengguna

No

Aspek

Sub
Aspek

Indikator

Nomor
item

Jumlah

Tar

oet needs

Materi

Necessities

Kebutuhan frasa
komunikasi pelayanan
(greeting, offering,
informing, handling
complaint, closing)

1,2,3,4,5

Wants

Kebutuhan bahan ajar
tambahan customer
service

Lacks

Kesulitan dalam
memahami dan
menggunakan frasa
komunikasi pelayanan

Lea

rning needs

Penyajian

Input

Kebutuhan akses bahan
ajar secara daring

Input

Kebutuhan bahan ajar
berbasis  visual dan
audio

Input

Kebutuhan  tampilan
bahan ajar yang ringkas

10

Kebahasaan

Input

Kebutuhan frasa dengan
terjemahan bahasa
Indonesia

11

Input

Kebutuhan bahasa yang
mudah dipahami

12

Pembelajaran

Goals

Kebutuhan peningkatan
kemampuan
komunikasi pelayanan
bahasa Inggris

13

A-1




Peran taruna dalam
Students’ | belajar menggunakan

percakapan komunikasi

. 14 1
role supplementary learning
material
Procedure Kebutuhan contoh 15 1

B. Petunjuk Pengisian Kuesioner Analisis Kebutuhan Calon Pengguna

1. Beri tanda centang (V) pada kolom/ruang ”Ya” atau “Tidak” yang tersedia sesuai
dengan aspirasi/keadaan Anda.
2. Data penelitian ini akan dijaga kerahasiaannya sesuai dengan etika penelitian.

3. Jawaban anda tidak mempengaruhi nilai anda pada Kartu Hasil studi (KHS).

4. Jawaban yang benar adalah jawaban yang sebenar-benarnya menggambarkan
diri/aspirasi/pendapat anda

No.

Pernyataan

Ya

Tidak

1.

Untuk meningkatkan kemampuan komunikasi pelayanan,
contoh frasa komunikasi pelayanan dalam konteks
memberikan salam kepada penumpang perlu disajikan

Untuk meningkatkan kemampuan komunikasi pelayanan,
contoh frasa komunikasi pelayanan dalam konteks
menawarkan pelayanan kepada penumpang perlu
disajikan

Untuk meningkatkan kemampuan komunikasi pelayanan,
contoh frasa komunikasi pelayanan dalam konteks
meyampaikan informasi kepada penumpang perlu
disajikan

Untuk meningkatkan kemampuan komunikasi pelayanan,
contoh frasa komunikasi pelayanan layanan dalam
konteks menangani komplain penumpang perlu disajikan

Untuk meningkatkan kemampuan komunikasi pelayanan,
contoh frasa komunikasi pelayanan dalam konteks
mengakhiri percakapan dengan penumpang perlu
disajikan

Bahan ajar tambahan customer service yang ideal memuat
frasa komunikasi pelayanan dalam bahasa Inggris

Materi customer service yang dimiliki oleh taruna D-3
MTU saat ini perlu ditambahkan materi contoh frasa
komunikasi pelayanan dalam bahasa Inggris

Bahan ajar tambahan customer service berbasis SCCP
yang ideal dapat diakses secara daring

Untuk meningkatkan kemampuan komunikasi pelayanan,
media pembelajaran dengan contoh audio dan visual
komunikasi pelayanan perlu disajikan

A-2



10.

Panjang teks yang ideal untuk supplementary learning
material untuk customer service berbasis SCCP adalah 1-
17 halaman

I1.

Untuk meningkatkan pemahaman, frasa komunikasi
pelayanan yang disajikan perlu memiliki terjemahan
bahasa Indonesia

12.

Supplementary learning material untuk customer service
berbasis SCCP yang ideal menggunakan bahasa yang
mudah dipahami

13.

Saya merasa perlu meningkatkan kemampuan komunikasi
pelayanan dalam bahasa Inggris

14.

Peran taruna dalam supplementary learning material
untuk customer service berbasis SCCP adalah dapat
memahami bahan ajar tambahan dengan mandiri

15.

Supplementary learning material untuk customer service
berbasis SCCP yang ideal memuat contoh percakapan
komunikasi pelayanan dalam bahasa Inggris

TERIMA KASIH ATAS PARTISTPASI ANDA
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A.2 Instrumen Lembar Validasi Ahli Materi

Lembar Validasi Ahli Materi untuk Pengembangan Supplementary Learning
Material Mata Kuliah Customer Service berbasis Standard Campus

Communication Phrases di Politeknik Penerbangan Surabaya

Judul
Penelitian

Nama Peneliti
Nama Validator

Pengembangan Supplementary Learning Material Mata
Kuliah Customer Service berbasis Standard Campus

Communication Phrases di
Surabaya
Komang Tyara Wulandari

A. Blueprint Lembar Validasi Ahli Materi

Politeknik Penerbangan

No Aspek Indikator Nomor item | Jumlah
Kesesuaian materi dengan 1 1
kompetensi dasar
Kesesuaian materi dengan tujuan ) 1
pembelajaran
Kecukupan materi untuk mencapai
— ) 3 1

... | indikator kompetensi dasar

1 | Kesesuaian i1si —

Keakuratan konsep dan definisi 4 |
dalam materi
Kemutakhiran materi dan referensi

. 5,6 2
yang digunakan
Kemampuan materi dalam 7 1
mendorong keingintahuan pengguna

) Kesesuaian | Kesesuaian sistematika penyajian ] 1

Penyajian materi

B. Petunjuk Pengisian Lembar Validasi Ahli Materi
1. Beri tanda centang (V) pada kolom/ruang ”Ya” atau ”Tidak” yang tersedia sesuai
dengan pendapat Anda.
a. “Ya” : Jika butir tersebut sesuai, jelas, dan layak digunakan

b. “Tidak™: Jika butir tersebut tidak sesuai, tidak jelas, atau perlu revisi
2. Jika memilih “Tidak”, mohon memberikan alasan dan revisi pada kolom

Keterangan / Saran

3. Setelah seluruh butir dinilai, beri tanda centang (V) pada salah satu kolom
“Kesimpulan Penilaian Secara Umum”
4. Tanda tangani lembar validasi ahli setelah selesai




No. Pernyataan Ya Tidak
Pembahasan materi sesuai dengan kompetensi dasar
l. . :
mata kuliah Customer Service
Supplementary  learning  material — memiliki
2. | pembahasan yang sesuai dengan tujuan
pembelajaran Customer Service
3 Bobot materi tercukupi untuk mencapai indikator
" | kompetensi dasar Customer Service
Konsep dan definisi yang digunakan dalam
4. | supplementary learning material mata kuliah
Customer Service sudah akurat
Materi supplementary learning material mata kuliah
5. | Customer Service sesuai dengan perkembangan
ilmu terkini
Sumber materi supplementary learning material
6. . )
mata kuliah Customer Service
7 Materi supplementary learning material mendorong
" | pengguna untuk mencari informasi lebih lanjut
] Supplementary ~ learning  material ~ memiliki
" | sistematika penyajian materi yang baik

Keterangan / Saran:

C. Kesimpulan Penilaian Secara Umum

Kelayakan penggunaan pengembangan supplementary learning material

mata kuliah Customer Service berbasis Standard Campus Communication Phrases
di Politeknik Penerbangan Surabaya

a. Dapat digunakan tanpa revisi |:|
b. Dapat digunakan dengan sedikit revisi |:|
c. Tidak dapat digunakan |:|

Validator



A.3 Instrumen Lembar Validasi Ahli Media

Lembar Validasi Ahli Media untuk Pengembangan Supplementary Learning
Material Mata Kuliah Customer Service berbasis Standard Campus
Communication Phrases di Politeknik Penerbangan Surabaya

Judul : Pengembangan Supplementary Learning Material Mata

Penelitian Kuliah Customer Service berbasis Standard Campus
Communication Phrases di Politeknik Penerbangan
Surabaya

Nama Peneliti : Komang Tyara Wulandari

Nama Validator

A. Blueprint Lembar Validasi Ahli Media

No Aspek Indikator Nomor Item | Jumlah
Kemudahan  penggunaan
dan kesederhanaan struktur 1,2,3 3
. penyajian
1 Kel\s/?esgflalan Kesesuaian ukuran teks, 456 3
gambar, dan tata letak >
Kemenarikan warna, tema,
- : 7,8 2
dan ilustrasi

B. Petunjuk Pengisian Lembar Validasi Ahli Media

1. Beri tanda centang (V) pada kolom/ruang ”Ya” atau "Tidak” yang tersedia sesuai
dengan pendapat Anda.

a. “Ya” : Jika butir tersebut sesuai, jelas, dan layak digunakan

b. “Tidak™: Jika butir tersebut tidak sesuai, tidak jelas, atau perlu revisi

2. Jika memilih “Tidak”, mohon memberikan alasan dan revisi pada kolom
Keterangan / Saran

3. Setelah seluruh butir dinilai, beri tanda centang (V) pada salah satu kolom
“Kesimpulan Penilaian Secara Umum”

4. Tanda tangani lembar validasi ahli setelah selesai

No. Pernyataan Ya Tidak
| Susunan supplementary learning material mudah
" | dipahami dan digunakan

Penempatan judul kegiatan belajar dan sub judul
2. | kegiatan belajar pada supplementary learning
material jelas dan terbaca

Supplementary learning material disajikan secara
runtut dan sederhana

Ukuran tulisan pada supplementary learning
material jelas terbaca dan tidak buram




Ukuran gambar pada supplementary learning
material jelas terlihat dan tidak buram

Komposisi ukuran unsur tata letak (judul, penulis,
ilustrasi, logo, dll) proposional seimbang serta
seirama dengan tata letak isi supplementary
learning material

7.

Warna unsur tata letak harmonis serta memperjelas
fungsi supplementary learning material

8.

Keseluruhan tema serta ilustrasi pembahasan
supplementary learning material menarik

Keterangan / Saran:

C. Kesimpulan Penilaian Secara Umum

Kelayakan penggunaan pengembangan supplementary learning material

mata kuliah Customer Service berbasis Standard Campus Communication Phrases
di Politeknik Penerbangan Surabaya

a. Dapat digunakan tanpa revisi ‘___|
b. Dapat digunakan dengan sedikit revisi D
c. Tidak dapat digunakan l—__:l

Validator



A.4 Instrumen Lembar Validasi Ahli Bahasa

Lembar Validasi Ahli Bahasa untuk Pengembangan Supplementary Learning
Material Mata Kuliah Customer Service berbasis Standard Campus
Communication Phrases di Politeknik Penerbangan Surabaya

Judul : Pengembangan Supplementary Learning Material Mata

Penelitian Kuliah Customer Service berbasis Standard Campus
Communication Phrases di Politeknik Penerbangan
Surabaya

Nama Peneliti : Komang Tyara Wulandari

Nama Validator

A. Blueprint Lembar Validasi Ahli Bahasa

No Aspek Indikator Nomor item | Jumlah
Ketepatan pemakaian 1,2,3.4,5 5
. bahasa
Kesesuaian 7

1 Kesesuaian bahasa dengan
Bahasa 6 1

kemampuan calon pengguna
Kemenarikan bahasa 7,8 2

B. Petunjuk Pengisian Lembar Validasi Ahli Bahasa

1. Beri tanda centang (V) pada kolom/ruang ”Ya” atau ”Tidak” yang tersedia sesuai
dengan pendapat Anda

a. “Ya” : Jika butir tersebut sesuai, jelas, dan layak digunakan

b. “Tidak™: Jika butir tersebut tidak sesuai, tidak jelas, atau perlu revisi

2. Jika memilih “Tidak”, mohon memberikan alasan dan revisi pada kolom
Keterangan / Saran

3. Setelah seluruh butir dinilai, beri tanda centang (V) pada salah satu kolom
“Kesimpulan Penilaian Secara Umum”

4. Tanda tangani lembar validasi ahli setelah selesai

No. Pernyataan Ya Tidak
| Bahasa yang digunakan pada supplementary

" | learning material tepat serta sesuai

Pemakaian kata pada tidak memuat makna ganda /

2 salah tafsir

3 Ketepatan  pemakaian tanda tulisan pada
" | supplementary learning material

4 Kesesuaian pemakaian bahasa dengan materi
" | pembahasan pada supplementary learning material

5 Teks dan tulisan supplementary learning material

jelas dan mudah dibaca




6 Bahasa yang digunakan sesuai dengan jenjang
" | taruna D-3 MTU

Bahasa yang digunakan pada supplementary
7. | learning material memiliki struktur kalimat yang
tepat serta sesuai

Bahasa yang digunakan pada supplementary
8. | learning material terpadu dan terurut dengan alur
pikir pembahasan

Keterangan / Saran:

C. Kesimpulan Penilaian Secara Umum

Kelayakan penggunaan pengembangan supplementary learning material
mata kuliah Customer Service berbasis Standard Campus Communication Phrases
di Politeknik Penerbangan Surabaya

a. Dapat digunakan tanpa revisi |:|
b. Dapat digunakan dengan sedikit revisi |:|
c. Tidak dapat digunakan |:I

Validator



A.5 Instrumen Lembar Validasi Panduan Wawancara Calon Pengguna

Lembar Validasi Panduan Wawancara Calon Pengguna Pengembangan
Supplementary Learning Material Mata Kuliah Customer Service
berbasis Standard Campus Communication Phrases
di Politeknik Penerbangan Surabaya

Judul : Pengembangan Supplementary Learning Material Mata

Penelitian Kuliah Customer Service berbasis Standard Campus
Communication Phrases di Politeknik Penerbangan
Surabaya

Nama Peneliti : Komang Tyara Wulandari

Nama Validator

A. Blueprint Panduan Wawancara Calon Pengguna

No. 3?53:1 YANE | Indikator INtlellrnnber Total

1. | Tampilan  dan | Kemudahan penggunaan dan | 1 1
Navigasi kejelasan menu

2. | Kesesuaian Kejelasan dan kesesuaian | 2 1
Materi materi

3. | Materi dan | Kesesuaian dengan konteks | 3 1
Konten industri

4. Manfaat Manfaat media pembelajaran | 4 1

terhadap pemahaman

5. | Saran dan | Perbaikan dan | 5 1

Masukan pengembangan
B. Petunjuk:

1. Bacalah setiap butir indikator pada lembar validasi dengan seksama.

2. Beri tanda centang (V) pada kolom/ruang ’Ya” atau “Tidak” yang tersedia sesuai
dengan pendapat Anda

a) “Ya” : Jika butir tersebut sesuai, jelas, dan layak digunakan

b) “Tidak”: Jika butir tersebut tidak sesuai, tidak jelas, atau perlu revisi

Jika memilih “Tidak”, mohon memberikan alasan dan revisi pada kolom
Keterangan /Saran

3. Setelah seluruh butir dinilai, beri tanda centang (V) pada salah satu kolom
“Kesimpulan Penilaian Secara Umum”

4. Tanda tangani lembar validasi setelah selesai



No. Pertanyaan Ya Tidak
Apakah Anda merasa mudah memahami cara
1. | menggunakan menu dan fitur dalam supplementary
learning material?

Apakah aktivitas yang tersedia sesuai dengan
2. | kebutuhan Anda dalam memahami komunikasi
pelayanan berbahasa Inggris?

Menurut Anda, apakah materi dalam supplementary
3. | learning material sudah sesuai dengan kebutuhan
komunikasi customer service?

Apakah Anda merasa media ini dapat bermanfaat
4. | menunjang kompetensi komunikasi pelayanan
berbahasa Inggris?

Apa saran atau masukan Anda untuk perbaikan
supplementary learning material?

Keterangan / Saran:

5.

C. Kesimpulan Penilaian Secara Umum
Kelayakan  penggunaan  panduan ~ wawancara calon pengguna

pengembangan supplementary learning material mata kuliah Customer Service

berbasis Standard Campus Communication Phrases di Politeknik Penerbangan

Surabaya

a. Dapat digunakan tanpa revisi |:|

b. Dapat digunakan dengan sedikit revisi

c. Tidak dapat digunakan —

Validator



A.6 Instrumen Wawancara Calon Pengguna

Panduan Wawancara Calon Pengguna Pengembangan Supplementary
Learning Material Mata Kuliah Customer Service berbasis Standard Campus

A. Blueprint Panduan Wawancara Calon Pengguna

Communication Phrases di Politeknik Penerbangan Surabaya

Aspek yang . Item
No. Dinilai Indikator Number Total
1 Tampilan dan | Kemudahan penggunaan dan 1 1
) Navigasi kejelasan menu
Kesesuaian Kejelasan dan kesesuaian
2. . . 2 1
Materi materi
Materi dan Kesesuaian dengan konteks
3. . . 3 1
Konten industri
4 Manfaat Manfaat media pembelajaran 4 1
terhadap pemahaman
Saran dan Perbaikan dan
5. 5 1
Masukan pengembangan

B. Pertanyaan Wawancara Calon Pengguna

1. Apakah Anda merasa mudah memahami cara menggunakan menu dan fitur

dalam supplementary learning material?
2. Apakah aktivitas yang tersedia sesuai dengan kebutuhan Anda dalam memahami
komunikasi pelayanan berbahasa Inggris?

3. Menurut Anda, apakah materi dalam supplementary learning material sudah

sesuai dengan kebutuhan komunikasi customer service?

4. Apakah Anda merasa media ini dapat bermanfaat menunjang kompetensi

komunikasi pelayanan berbahasa Inggris?

5. Apa saran atau masukan Anda untuk perbaikan supplementary learning

material?

TERIMA KASIH ATAS PARTISIPASI ANDA



Lampiran B. Validitas Dan Reabilitas Instrumen

B.1 Data Uji Coba Kuesioner Analisis Kebutuhan

Validitas dan Reabilitas Instrumen
Kuesioner Analisis Kebutuhan Untuk
Calon Pengguna

Pengembangan Supplementary
Learning Material Mata

Kuliah Customer

Service berbasis Standard Campus
Communication Phrases di Politeknik
Penerbangan Surabaya

Petunjuk-

1. Beritanda centang (V) pada kolom/ruang "Ya" atau “Tidak" yang tersedia
sesuai dengan aspirasi/keadaan Anda.

penelitian.
3 Jawaban anda tdak mempengaruhi il anda pads Kartu Hasl studi(KHS)
-ben:

6

4 yang
menggambarkan diri/aspirasi/pendapat anda

Timestamp Course v Unv

5/8/2026 7:06:09 jasmine MTUXB Ya Ya Ya Ya Ya Ya Ya Ya
5/8/2026 7:34:45  abhi MTUX A Ya Ya Ya Ya Ya Ya Ya Ya
5/8/2026 7:37:56  adith MTUX B Tidak Ya Tidak Ya Ya Ya Ya Ya
5/8/2026 8:13:23 agung MTUXA Ya Tidak  Tidak Tidak Tidak Ya Ya Tidak
5/8/2026 8:16:01 alina MTUX A Tidak Ya Ya Ya Tidak  Ya Tidak Ya
5/8/2026 8:24:53 andro MTUXA Ya Ya Tidak Ya Tidak  Tidak ~ Ya Ya
5/8/2026 9:13:53 caca MTUX B Tidak . Tidek  Tidak Tidak  Tidak  Tidak  Ya Tidak
5/8/2026 9:14:09 dea MTUXA Ya Tidak Ya Ya Tidak  Tidak Ya Ya
5/8/2026 9:45:18  fadhel MTUXA Ya Ya Ya Ya Ya Ya Ya Ya

5/8/2026 10:00:56 farida MTUXB Ya Tidak  Ya Tidak Ya Tidak  Ya Ya

B.2 Tabulasi Data Hasil Uji Coba Kuesioner Analisis Kebutuhan

Pt P2 P3 P4 P5 P8\ PR P8 P9 PIOIPIT P2 P1) P PIS TOTAL

R1 1 1 1 1 1 1 1 1 3 1 1 1 1 1 4
R2 1 1 1 1 1 1 1 t ] 1 1 1 o i 13
R3 0 1 0 1 1 1 1 1 0 1 1 * 9 12
Re 1 0 o 0 0 1 1 o o [} 1 < o 0 3 4
RS 0 1 1 1 0 1 o 1 Y 1 [ o 1 Q ¢ 7
RS 1 1 0 1 0 0 1 1 o 9 i 0 o o 0 S
R7 0 0 0 0 0 0 1 0 1 [} 0 ] 0 [} ] 2
R8 1 0 1 1 0 ] 1 1 0 1 3 ] 1 1 1 1 10
R3S 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 Y 1 T 1 1 14
R10 1 0 1 0 1 0 1 [} ] 1 0 0 ] 0 s
R11 0 ] 0 1 0 0 1 0 1 (1] 0 1 0 [} 0 4
R12 0 ] 1 1 0 0 0 1 0 0 0 1 1 0 0 5
R13 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 o 1 1 1 13
R14 0 ] o 0 0 0 o 0 0 1] 0 0 1 0 [ 1
R1S 0 0 0 0 0 0 0 0 0 ] 0 0 0 1 0 1
R16 0 0 0 0 0 1 "] 0 0 o 0 0 0 0 0 1
R17 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 e
R18 o 1 1 1 1 1 1 1 1 0 1 o 1 1 1 12
R19 1 1 1 1 1 0 1 1 1 0 1 0 [+ 10
R20 ] 0 0 1 0 1] o 0 0 o o 0 0 0 0 1
R21 1 1 1 1 o 1 1 1 1 1 1 1 0 1 1 12
R22 1 1 o 1 1 o 1 1 1 1 o 1 1 1 1 1"
R23 1 0 1 1 0 0 1 1 0 0 1 1 1 9
R24 0 1 1 1 0 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 13
R2S 1 1 0 0 1 0 0 1 0 1 0 1 0 0 1 L]
R26 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 14
R27 1 1 1 1 1 0 1 1 1 1 1 1 1 0 1 12
R28 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 14
R2% 0 1 1 1 1 1 0 0 0 0 0 1 o 1 8
R30 1 1 1 o 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 13
R31 0 1] 0 1 0 0 o 0 0 0 0 0 0 o 0 1
R32 1 0 0 1 0 1 1 1 0 1 1 0 0 o 0 6
R33 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 ] (] 1 12
R34 0 ] '] 0 0 1 0 1 1 (1] 1 0 0 1 0 5
R3S 1 1 1 1 1 1 1 1 1 0 0 1 0 1 1 n
R36 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 14
R37 1 1] 0 1 0 1] o 0 1 1 ] 1 1 o 0 s
R38 0 0o 1 0 1 o 1 0 1 1 0 1 0 o é
R39 1 1 1 1 1 1 0 1 1 1 1 1 1 1 1 13
R0 1 1 1 0 1 1 1 1 1 0 1 1 1 1 1 12

Ya
Tidak
Tidak
Tidak
Tidak
Ya
Tidak
Ya

Tidak

Ya
Tidak
Ya
Tidak
Tidak

Ya

Tidak

Ya
Ya
Tidak
Ya
Tidak
Ya
Ya

Ya

Ya
Ya
Ya
Tidak
Tidak
Tidak
Tidak
Ya
Ya

Tidak

Ya
Tidak
Ya
Tidak
Tidak

Ya

Tidak

Ya

Tidak
Tidak
Tidak
Tidak

Ya

Tidak

Ya
Ya
Tidak
Tidak
Tidak

Ya

Tidak



B.3 Data Perhitungan Uji Validitas Kuesioner Analisis Kebutuhan

Correlations
pl 02 p3 pd 05 p6 p7 08 P9 p10 pi1 p12 p14 pi4 pi5 Total
1 Pearson Correlation 1 467" 316 217 483" 211 507" 455" 360" 527 467" a4 147 258 527" 575
Sig. (2-tailed) 002 047 79 002 192 001 003 023 000 002 004 366 108 1000 .000
N 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40
2 Pearson Correlation 467" 1 527" 448" 692" 527" 394" 565~ 467" 6327 360" 441" 467" 465" 738" 826"
Sig. (2-tailed) 002 000 004 000 1000 012 .000 002 000 023 004 002 003 1000 .000
N 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40
p3 Pearson Correlation 316" 527" 1 297 537" 479" 356" 523" 422" 375" 527" 390" 527" 306 479" 7227
Sig. (2-tailed) 047 000 063 000 002 024 001 007 017 000 013 000 055 002 .000
N 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40
pd Pearson Correlation 27 448" 297 1 150 183 208 290 217 526" 101 343 332 168
Sig. (2-tailed) 79 004 063 355 259 198 070 79 000 534 030 036 300
N 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40
p5 Pearson Correlation 4837 692" 537" 150 1 330" 430° 375 483" 4347 379" 341 483" 354 640" 71
Sig. (2-tailed) 002 000 000 355 037 006 017 002 005 016 032 002 025 1000 000
N 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40
p6 Pearson Correlation 211 527" 479" 183 330" 1 245 418" 316" 375 527" 185 21 408" 479" 609"
Sig. (2-tailed) 192 000 002 259 037 128 008 047 017 000 254 192 009 002 .000
N 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40
7 Pearson Correlation 507" 394" 356" 208 430" 245 1 361" 507" 245 620" 285 169 327 468" 597"
Sig. (2-tailed) 001 012 024 198 006 128 022 001 128 000 075 297 039 002 .000
N 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40
P8 Pearson Correlation 455" 565" 523" 4147 2 1 234 4147 565" 553" 234 480" 523" 697"
Sig. (2-tailed) 003 000 001 l 008 022 I 146 008 1000 1000 146 002 001 .000
:
N 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40
P9 Pearson Correlation 316" Eiay FlFEEE 1 316" 360" 4417 360" 465" 4227 643"
Sig. (2-tailed) 047 001 146 047 023 004 023 003 007 000
N 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40
p10 _Pearson Correlation 527" 832" 375 526" 438" 375 245 A8 316 1 3167 4927 527" 306 583" 699"
Sig. (2-tailed) \ 2000 . 000 017 .000 005 T 017 128 .008 047 047 .001 000 055 .000 .000
)
N 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40
pt Pearson Correlation 467" 360 527 101 {57894 M o 620" 565~ 360 316" 1 234 253 361" 422° 643"
Sig. (2-tailed) 002 023 1000 534 016 1000 .000 1000 023 047 147 15 022 007 .000
3
N 40 40 40 1 40 40 40 40 40 40 40 40
p12 _Pearson Correlation 4417 441" 300" 343 341 4417 492" 234 1 337 402" 595 647
Sig. (2-tailed) 004 004 013 | 030 032 004 001 147 033 010 1000 000
) } |
N 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40
p14 Pearson Correlation 147 467" 527" 332" 483" 360 527 253 337 1 361 422 609
Sig. (2-tailed) 366 002 1000 I 036 002 023 000 15 033 022 007 .000
N 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40
p14 _Pearson Correlation 258 465" 306 168 354" 408" 327 .480” 465~ 306 3617 402 361" 1 612° 646"
Sig. (2-tailed) 108 003 055 2300 025 009 039 002 003 055 022 010 022 2000 .000
N 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40
p15 _Pearson Correlation 527" 738" 4797 297 640" 479 468 523 422 583 422 595~ 4227 612" 1 823"
Sig. (2-tailed) 000 000 002 063 000 002 002 001 007 000 007 000 007 000 .000
N 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40
Total _Pearson Correlation 575" 826" 7227 4817 711 609 597" 697 643 699" 643" 647 609 646 823 1
Sig. (2-tailed) 000 000 000 002 000 2000 .000 .000 .000 000 000 000 000 000 2000
N 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40

B.4 Data Perhitungan Uji Reabilitas Kuesioner Analisis Kebutuhan
Reliability Statistics
Cronbach's
Alpha N of ltems
.910 15




B.5 Data Kuesioner Analisis Kebutuhan

Analisis Kebutuhan untuk Calon
Pengguna Pengembangan Supplementary
Learning Material Mata Kuliah Customer
Service berbasis Standard Campus
Communication Phrases di Politeknik
Penerbangan Surabaya

1 “Ya" atau Tidak"
aspirasi/keadaan Anda

Timestamp

5/9/2026 15:35:50
5/9/2026 15:36:52
5/9/2026 15:55:30
5/9/2026 19:29:57
5/9/2026 21:06:20
5/9/2026 21:30:30
5/10/2026 13:55:15
5/10/2026 13:56:11
5/10/2026 14:26:32

5/10/2026 14:29:17

Nai v

Muham
Akhyar
Marshy.
Rafa Pri
MUHAN
Zhafief
jiddan
malik
satria

sherly

Cours v

MTUXIC

MTUXIB

MTUXIA

MTUXIC

MTUXIB

MTUXIA

MTUXIA

MTUXIB

MTUXIB

MTUXIC

Ya

Ya

Ya

Ya

Ya

Ya

Ya

Ya

Ya

Ya

Ya

Ya

Ya

Ya

Ya

Ya

Ya

Ya

Ya

Ya

B.6 Tabulasi Data Hasil Kuesioner Analisis Kebutuhan

F

o w o R . | . || o

z
i

2 e e
1 3
i s
) N
) I
1 alg
il
e
JL LT
T et
[
¥
iy AL 4
B~ 4
L I
v e
[} .
1Al
o
e b
(I
1
1 i
P ey |
A
g%

I
e
e
-
.

[

)

Ya

Ya

Ya

Ya

Ya

Ya

Ya

Ya

Ya

Ya

Ya

Ya

Ya

Ya

Ya

Ya

Ya

Ya

Ya

Ya

Ya

Ya

Ya

Ya

Ya

Ya

Ya

Ya

Ya

Ya

Ya

Ya

Ya

Ya

Ya

Ya

Ya

Ya

Ya

Ya

Ya

Ya

Ya

Ya

Ya

Ya

Ya

Ya

Ya

Ya

Ya

Ya

Ya

Ya

Ya

Ya

Ya
Ya

Ya
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B.7 Data Perhitungan Deskriptif Kuantitatif Kuesioner Analisis Kebutuhan

D9 v fx =65/68*100%
Av ‘ B Cc D
1 | P Jumlah Skor Skor Maksimal Persentase Responden 1:
2 Pl 68 68
3 P2 68 68
4 P3 68 68
5 P4 68 68
6 P5 68 68
7 P6 68 68
8 P 68 68
9 P8 65 68
10 P9 68 y l. 68
1| PlO 65 P 68 m—l 95.59% :
| e Tl N AN |
12 » 120l _6_5___,_ __ﬁg__ { 95.59% |
13 (P2 | [y 68
14 ) P13 ‘ ! 68 y ____6§ ,
15 _ P14 _65 e 6§ = 95.59% |
16 P1S 68 ' . 68



Lampiran C. Data Lembar Validasi Instrumen

C.1 Lembar Validasi Isi Kuesioner

Lembar Validasi Isi Instrumen Kuesioner Analisis Kebutuhan Calon
Pengguna Pengembangan Supplementary Learning Material Mata Kuliah
Customer Service berbasis Standard Campus Communication Phrases
di Politeknik Penerbangan Surabaya

Judul Penelitian : Pengembangan Supplementary Learning Material Mata Kuliah
Customer Service berbasis Standard Campus Communication
Phrases di Politeknik Penerbangan Surabaya

Nama Peneliti :  Komang Tyara Wulandari

Nama Validator : ANTON BUDIARTO, S.E., M.T.

A. Blueprint Kuesioner Analisis Kebutuhan Calon Pengguna

Nomor
o, IJnmhh
12,345 5
6 1
= J
= 1
8 i
9 1
10 1
11 1
Input ainshai 12 1
Kebutuhan peningkatan kemampuan
4 | Pembelajaran | Goals | komunikasi pelayanan  bahasa | 13 1
Inggris
, | Peran taruna dalam  belajar
Sa:l;:m menggunakan supplementary 14 ¥
learning material
Kebutuhan  contoh  percakapan
Procedure B ikasi 15 1




B. Petunjuk Pengisian

1. Beri tanda centang (V) pada kolom/ruang ”Ya” atau "Tidak” yang tersedia sesuai

dengan pendapat Anda.
a. “Ya” : Jika butir tersebut sesuai, jelas, dan layak digunakan
b. “Tidak™: Jika butir tersebut tidak sesuai, tidak jelas, atau perlu revisi

2. Jika memilih “Tidak”, mohon memberikan alasan dan revisi pada kolom

Keterangan / Saran

3. Setelah seluruh butir dinilai, beri tanda centang (V) pada salah satu kolom

“Kesimpulan Penilaian Secara Umum”
4. Tanda tangani lembar validasi ahli setelah selesai

Pernyataan

Tidak -

Untuk meningkatkan kemampuan komunikasi pelayanan, contoh frasa
komunikasi pelayanan dalam kontcks memberikan salam kepada penumpang
perlu disajikan

Untuk meningkatkan k k y , contoh frasa

berbasis SCCP adalah dapat memahami bahan ajar tambahan d mandiri

2. | komunikasi pelayanan dalam  konteks meuawarkan pelayanan kepada
enumpang perfu disajik:
Untuk menin; Apuan | mikasi_ pelayanan, contoh frasa
3. | komunikasi ' informasi kepada | ./
pﬂ &
Untuk contoh  frasa
4. | kon i i} lain penumpang
5. | komunikasi pelayanan 2l
" | penumpang perlu disaji
ajar tambahan komunikasi J
6. pel
- Ma sefvic M dmuhh saat ini perlu ‘/
© | ditaml ; 3 bahasa Inggris
- Bahan aj er service berbasis ideal dapat diakses \/
* | secara g »
g Untuk menin, X , media pembelajaran \/
* | dengan contoh i n perlu disajikan
10 Panjang teks yang ideal un ry learning material untuk customer J
* | service berbasis SCCP adalah 1-17 halaman
1 Untuk ingkatkan | frasa komunikasi pelayanan yang disajikan /
- | perlu memiliki tcr]cmalnn bahasa Indonesia
12 Supplementary learning material untuk customer service berbasis SCCP yang J
" | ideal menggunakan bahasa yang mudah dipahami
|3 | Saya merasa perln meningkatkan kemampuan komunikasi pelayanan dalam /
bahasa Inggris
14 | Peran taruna dalam supplementary learning matevial untuk customer service J
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C.2 Lembar Validasi Ahli Materi

Lembar Validasi Ahli Materi untuk Pengembangan Supplementary Learning
Material Mata Kuliah Customer Service berbasis Standard Campus
Communication Phrases di Politeknik Penerbangan Surabaya

Judul Penelitian : Pengembangan Suppl v Learning Material Mata Kuliah
Customer Service berbasis Standard Campus Communication
Phrases di Politeknik Penerbangan Surabaya

Nama Peneliti :  Komang Tyara Wulandari

Nama Validator : ANTON BUDIARTO, S.E., M.T.

A. Blueprint Lembar Validasi Ahli Materi

No Aspek Indikator Nomor item | Jumlah
Kesesuaian materi dengan kompetensi 1 |
Kescsuaian materi - dengan.  tujuan 5 |
Kecukupan materi untuk mencapai 3 :
... | indikator kompetensi ]
1 esesud’ =4 T
RSS! [Reakurotan konsep dan definsi dolam | :
Kemutakhiran materi dan referensi yang 5% 2
digunakan 2
Kemampuan materi dalam mendorong 7 1
keingi n pengguna
Kesesuaian B i 4 -
2 = Kesesnaijan sistematika penyajian materi 8 1
_Penygjian —

B. Petunjuk Pengisian Lembar Validasi Ahli Materi

1. Beri tanda centang (V) pada kolom/ruang “¥a” atau "Tidak” yang tersedia sesuai
dengan pendapat Anda. {

a. “Ya” : Jika bufir tersebut sesuai, jelas, dan layak digunakan

b. “Tidak: Jika butir tersebut tidak sesuai, tidak jelas, atau perlu revisi

2. Jika memilih “Tidak”, mohon memberikan alasan dan revisi pada kolom
Keterangan / Saran

3. Setelah seluruh butir dinilai, beri tanda centang (V) pada salah satu kolom
“Kesimpulan Penilaian Secara Umum”

4. Tanda tangani lembar validasi ahli setelah selesai

No. Pernyataan Ya Tidak
1 Pembahasan materi sesuai dengan kompetensi dasar J
" | mata kuliah Customer Service

Supplementary learning material memiliki pembahasan
2. | yang sesuai dengan tujuan pembelajaran Customer v
Service
Bobot materi tercukupi untuk mencapai indikator Wi
kompetensi dasar Customer Service




untuk mencari informasi lebih lanjut

Konsep dan definisi yang digunakan dalam

4. | supplementary learning material mata kuliah Customer /
Service sudah akurat
Materi supplementary learning material mata kuliah

5. | Customer Service sesuai dengan perkembangan ilmu /
terkini

. | Sumber materi supplementary learning ial mata |/
Materi supplementary learning material d Vi

&

8.

pengguna
Stqgrlemtaay learning material memiliki sistematika
penyajian mm baik

—‘nr:
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C.3 Lembar Validasi Ahli Media

Lembar Validasi Ahli Media untuk Pengembangan Supplementary Learning
Material Mata Kuliah Customer Service berbasis Standard Campus
Communication Phrases di Politeknik Penerbangan Surabaya

Judul Penelitian : Pengembangan Suppl y Learning Material Mata Kuliah
Customer Service berbasis Standard Campus Communication
Phrases di Politeknik Penerbangan Surabaya

Nama Peneliti : Komang Tyara Wulandari

Nama Validator : LADY SILK MOONLIGHT, S.KOM, MT.

A. Blueprint Lembar Validasi Ahli Media

No Aspek Indikator Nomor Item | Jumlah
Kemudahan penggunaan dan
kesederhanaan struktur 1,2,3 3
i S e rr——
Media i . m ietak 4,5,6 3
Kemenarikan warna, tema, dan 78 2
ilustrasi !
B. Petunjuk Pengisian Lembar Validasi Ahli Media
1. Beri tanda centang (V) pada kolom/ruang "Ya” atau "Tidak” yang tersedia sesuai
dengan pendapat Anda.

a. “Ya” : Jika butir tersebut sesuai, jelas, dan layak digunakan

b. “Tidak™: Jika butir tersebut tidak sesuai, tidak jelas, atau perlu revisi

2. Jika memilih “Tidak”, mohon meémberikan alasan dan revisi pada kolom
Keterangan / Saran f

3. Setelah seluruh butir, dinilai, beri fanda centang (V) pada salah satu kolom
“Kesimpulan Penilaian Secara Umum”

4. Tanda tangani lembar validasi ahli setelah selesai

No. Pernyataan Tidak

| | Susunan supplementary learning material nmudah
" | dipahami dan digunakan

Penempatan judul kegiatan belajar dan sub judul

2. | kegiatan belajar pada supplementary learning material

jelas dan terbaca

Supplementary learning material disajikan secara runtut
dan sederhana

Ukuran tulisan pada supplementary learning material

jelas terbaca dan tidak buram

Ukuran gambar pada supplementary learning material

jelas terlihat dan tidak buram

Komposisi ukuran unsur tata letak (judul, penulis,

6. | ilustrasi, logo, dll) proposional seimbang serta seirama

dengan tata letak isi suppl y learning material

T ‘Warna unsur tata letak harmonis serta memperjelas

fungsi l ry learning material

PP

SS el el ol el
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C.4 Lembar Validasi Ahli Bahasa

Lembar Validasi Ahli Bahasa untuk Pengembang: /! tary Learning
‘Material Mata Kuliah Customer Service berbasis Stamlard Campus
Communication Phrases di Politeknik Penerbangan Surabaya

Judul Penelitian : P b Suppl v Learning Material Mata Kuliah
Customer Service bebasis Standard Campus Communication
Phrases di Politeknik Penerbangan Surabaya

Nama Peneliti :  Komang Tyara Wulandari

Nama Validator : LUSIANA DEWI KUSUMAYATI, S.Pd., M.Pd.

A. Blueprint Lembar Validasi Ahli Bahasa
No Aspek Indikator Nomor item | Jumlah
Ketepatan pemakaian bahasa 1,2,3,4,5 5
Kelayakan Kesesuaian  bahasa dengan
Bahasa | kemampuan calon pengguna
| Kemenarikan bahasa 7.8 2

B. Petunjuk Pengisian Lembar Validasi Abli Bahasa
1. Beri tanda centang (V) pada kolom/ruang "Ya™ atau "Tidak” yang tersedia sesuai

b. “Tidak” butir tersebut tidak sesuai, ﬁ‘&ak fclas ata&peﬂu Tevisi

2 Jika memilih “Tidak”, mohon memberikan alasan dan revisi pada kolom
Keterangan / Saran

3. Setelah seluruh butir dinilai, beri tanda centang (V) pada salah satu kolom
“Kesimpulan Penilaian Secara Umum”™

4. Tanda tangani |lcmbar validasi ahli setclah sclesai

No. Per

i Ya Tidak
1 Bahasa yaug- digunakan pada supp[aﬁenﬁry learning \/
" _| marterial tcpat serta sesuai
2 Pemakaian kata pada tidak memuat makna ganda / salah /
* | tafsir Vv
3 Ketepatan pemakaian tanda tulisan pada supplementary \/
" | learning material
A Kesesuaian pemakaian bahasa dengan materi A
" | pembat pada suppl ry learning material i
5 Teks dan tulisan supplementary learning material jelas /
" | dan mudah dibaca L
6 Bahasa yang digunakan sesuai dengan jenjang taruna D- o
5 \/
3 MTU
Bahasa yang di kan pada suppl ry learning
7. | material memiliki struktur kalimat yang tepat serta W
sesuai
Bah digunakan pada supple -y learning
8. | material terpadu dan terurut dengan alur pikir | O/
pembah
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C.5 Lembar Validasi Isi Instrumen Wawancara oleh Dosen Pembimbing

Lembar Validasi Panduan Wawancara Calon Pengguna Pengembangan Supplementary
Learning Material Mata Kuliah Customer Service
berbasis Standard Campus Communication Phrases
di Politeknik Penerbangan Surabaya

Judul Penelitian : Pengembangan Suppl tary Learning Material Mata Kuliah Customer
Service berbasis Standard Campus C ication Phrases di Politeknik
Penerbangan Surabaya

Nama Peneliti : Komang Tyara Wulandari

Nama Validator : MAULANA ANIFA SILVIA., S.E., M.M.

A. Blueprint Panduan Wawancara Calon Pengguna
No. | Aspek yang Item

Dinilai Indikator Total
inilai Number
1. | Tampilan dan | Kemudahan penggunaan dan | 1 1
Navigasi kejelasan menu
2 < = . | Kejelasan  dan. kesesuaian | 2 1
Kesesuaian Materi 1 -
i3 Matgflin e Kcsmm .h:gan kontcks | 3 1
4| Mank Manfaat media pembelajaran | 4 1
5. | Saran AT IRre ov o SR ¢ | 1
. Perbaikan dan pengembangan
B. Petunjuk:

1. Bacalah setiap butir indikator pada lembar validasi dengan seksama.

2. Beri tanda centang (V) pada kolom/ruang ”Ya” atau “Tidak” yang tersedia sesuai dengan
pendapat Anda

a) “Ya” : Jika butir tersebut sesuai, jelas, dan layak digunakan

b) “Tidak™: Jika butir tersebut tidak sesuai, tidak jelas, atau perlu revisi

Jika memilih “Tidak”, mohon memberikan alasan danrevisi pada kolom Keterangan /Saran

3. Setelah seluruh butir dinilai; beri tanda centang (V) pada salah satu kolom “Kesimpulan
Penilaian Secara Umum™

4. Tanda tangani lembar validasi setelah sclesai

No. Pertanyaan Ya Tidak
1 Apakah Anda merasa mudah memahami cara menggunakan menu dan \/
" | fitur dalam suppl v learning material?
2 Apakah aktivitas yang tersedia sesuai dengan kebutuhan Anda dalam J
“ | memahami Kk ikasi pelayanan berbahasa Inggris?
3 Menurut Anda, apakah materi dalam supplementary learning material \/
" | sudah sesuai dengan kebutuhan k¢ ikasi service?
4 Apakah Anda merasa media ini dapat bermanfaat menunjang J
* | kompetensi komunikasi pelayanan berbahasa Inggris?
5 | Apa saran atau masukan Anda untuk perbaikan supplementary \/
" | learning material?
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Lembar Validasi Panduan Wawancara Calon Pengguna Pengembangan Supplementary
Learning Material Mata Kuliah Customer Service
berbasis Standard Campus Communication Phrases
di Politeknik Penerbangan Surabaya

Judul Penelitian : Pengembangan Suppl. tary Learning Material Mata Kuliah Customer
Service berbasis Standard Campus C ication Phrases di Politeknik
Penerbangan Surabaya

Nama Peneliti : Komang Tyara Wulandari

Nama Validator : MEITAMAHARANI SUKMA, M.Pd.

A. Blueprint Panduan Wawancara Calon Pengguna

No. | Aspek yang 7 Item
Dinilai A Number | 0%

1. | Tampilan dan | Kemudahan penggunaan dan | 1 1
Navigasi | kejelasan menu

2 Kitesiiiian Mater: Ke_;ele}snn dan  kesesuaian | 2 1

materi

3 . Kesesuaian dengan konteks | 3 1
Materi dan Konten distns

4. Mot "Mﬁ‘mfaat mema izmbelajamu 4 1

5. | Saran dan ! M, 5 1
Masukafi Jjpkeaikan dan pong g gan

B. Petunjuk:

1. Bacalah setiap butir indikator pada lernbar vali
2. Beri tanda centang (V) pada kolom/ruang Y
pendapat Anda [

a) “Ya” : Jika butir tersebut sesuai, jelas, dan layak digunakan

b) “Tidak™: Jika butir tersebut tidak sesuai, tidak jelas, atau perlu revisi

Jika memilih “Tidak”, mohon memberikan alasan dan revisi pada kolom Keterangan /Saran

3. Setelah seluruh butir dinilai, beri tanda centang (V) pada salah satu kolom “Kesimpulan
Penilaian Secara Umum?

4. Tanda tangani lembar validasi setelah selesai

seksama.
yang tersedia sesuai dengan

No. . Pertanyaan Tidak

1 Apakah Anda merasa mudah memahami cara menggunakan menu dan

" | fitur dalam supplementary learning material?

2 Apakah aktivitas yang tersedia sesuai dengan kebutuhan Anda dalam
' hami komunikasi pelayanan berbahasa Inggris?

Menurut Anda, apakah materi dalam supplementary learning material

sudah sesuai d kebutuhan komunikasi ¢ service?

Apakah Anda merasa media ini dapat bermanfaat menunjang

komp i komunikasi pelayanan berbahasa Inggris?

5 Apa saran atau masukan Anda untuk perbaikan supplementary

* | learning material?

CTSICIS K

C-12



C-13



Lampiran D. Dokumentasi Uji Coba Pengembangan

Tanggal: 21, Mei 2026
Ruang: Kelas S

D-1



Lampiran E. Hasil Wawancara MTU XI A

E.1. Transkrip Wawancara dengan Narasumber 1

Nama Narasumber Dava Azrul Razka
Tanggal 23 Mei 2026
Pewawancara Narasumber 1

Selamat pagi. Perkenalkan, saya Komang
Tyara Waulandari, mahasiswa Politeknik

Penerbangan  Surabaya yang sedang
menyusun  proyek  akhir = mengenai
pengembangan  supplementary learning

material untuk mata kuliah customer service
berbasis SCCP. Terima kasih karena telah
bersedia ~ menjadi  responden  dalam
wawancara ini. Mungkin bisa
memperkenalkan diri terlebih dahulu.

Selamat pagi. Kak. Baik, mohon
izin memperkenalkan diri, saya
Dava Azrul Razka dari course
MTU XI Alpha siap mengikuti
wawancara.

Sebelumnya untuk konfirmasi, apakah anda
sudah mengikuti uji coba supplementary
learning material untuk mata kuliah customer
service  berbasis SCCP yang saya
kembangkan?

Sudah, kak.

Baik, apabila begitu saya akan menanyakan
beberapa pertanyaan terkait pengalaman
anda saat mengikuti uji coba supplementary
learning material untuk mata kuliah customer
service berbasis SCCP. Pertama, apakah
Anda merasa mudah memahami cara
menggunakan menu dan fitur dalam
supplementary learning material?

Ya, dari pengalaman saya, cukup
mudah memahami cara
penggunaannya karena tampilan
menu tersusun dengan jelas dan
setiap fitur memiliki petunjuk
yang sederhana. Apalagi sudah
disertai dengan panduan
pengguna juga.

Selanjutnya, apakah aktivitas yang tersedia
sesuai dengan kebutuhan Anda dalam
memahami komunikasi pelayanan berbahasa
Inggris?

Menurut saya sudah sesuai
karena terdapat gambar yang
dilengkapi teks beserta audio
yang membantu memahami
situasi dan frasa pelayanan
customer service.

Menurut Anda, apakah materi dalam
supplementary learning material sudah
sesuai dengan kebutuhan komunikasi

customer service?

Sudah sesuai. Materi greeting,
offering help, giving information,
handling complaint, dan closing
conversation yang disajikan pada
e-courses itu sering digunakan
dalam  pelayanan  schingga
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menurut saya sudah sesuai

dengan customer service.

Apakah Anda merasa media ini dapat

Ya, sangat bermanfaat karena

bermanfaat menunjang kompetensi | dapat membantu meningkatkan

komunikasi pelayanan berbahasa Inggris? kosakata ~dan  kemampuan
berbicara dalam situasi
pelayanan.

Terakhir, apa saran atau masukan Anda untuk | Mungkin dapat ditambahkan

perbaikan supplementary learning material? | lebih banyak contoh audio

percakapan agar pengguna bisa
melatih pelafalan dengan lebih
baik namun opsional saja karena
versi yang sekarang saja sudah
sangat cukup.

Baik, mungkin cukup sekian wawancara
pada hari ini. Terima kasih banyak atas
ketersediaan dan partisipasinya. Saya tutup
dengan selamat pagi dan terima kasih.

Terima kasih kembali, kak.

E.2 Transkrip Wawancara dengan Narasumber 2

Nama Narasumber Zhafief Azmi
Tanggal 23 Mei 2026
Pewawancara Narasumber 2

Selamat pagi. Perkenalkan, saya Komang
Tyara Wulandari, mahasiswa Politeknik
Penerbangan Surabaya yang sedang
menyusun proyek akhir mengenai
pengembangan supplementary learning
material untuk mata kuliah customer service
berbasis SCCP. Terima kasih atas
kesediaannya mengikuti wawancara ini.
Mungkin bisa memperkenalkan diri terlebih
dahulu.

Selamat pagi, kak. Baik, dengan
senang hati, kak. Saya Zhafief
Azmi dari course MTU XI
Alpha siap mengikuti
wawancara.

Sebelumnya untuk konfirmasi, apakah anda
sudah mengikuti uji coba supplementary
learning material untuk mata kuliah customer
service berbasis SCCP yang saya
kembangkan?

Siap, sudah, kak.

Baiklah, kalau begitu saya akan menanyakan
beberapa pertanyaan terkait pengalaman

Ya, dari pengalaman saya, cukup
mudah memahami cara
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anda saat mengikuti uji coba supplementary
learning material untuk mata kuliah customer
service berbasis SCCP. Pertama, apakah
Anda merasa mudah memahami cara
menggunakan menu dan fitur dalam
supplementary learning material?

penggunaannya karena tampilan
menu tersusun dengan jelas dan
setiap fitur memiliki petunjuk
yang sederhana. Selain itu,
navigasi antar menu juga mudah
dipahami sehingga pengguna
tidak merasa bingung saat
berpindah dari satu materi ke
materi lainnya.

Selanjutnya, apakah aktivitas yang tersedia
sesuai dengan kebutuhan Anda dalam
memahami komunikasi pelayanan berbahasa
Inggris?

Menurut saya sudah sesuai
karena aktivitasnya disertai
audio, teks, dan gambar. Serta
juga berkaitan langsung dengan
pelayanan penumpang, kak.

Menurut Anda, apakah materi dalam
supplementary learning material sudah
sesuai dengan kebutuhan komunikasi

customer service?

Sudah cukup sesuai karena
materi  disusun  berdasarkan
situasi  pelayanan sehari-hari
yang sering ditemui oleh

customer service. Materi seperti
greeting, offering help, giving
information, handling complaint,
dan closing conversation
menurut saya sangat relevan
dengan kebutuhan komunikasi
pelayanan

Apakah Anda merasa media ini dapat
bermanfaat menunjang kompetensi
komunikasi pelayanan berbahasa Inggris?

Ya, media ini membantu saya
memahami cara berbicara yang
sopan dan profesional dalam
bahasa Inggris. Menurut saya,
supplementary learning material
ini juga dapat meningkatkan

pemahaman  kosakata  serta
melatih kemampuan listening
dan speaking melalui audio

percakapan yang tersedia.

Terakhir, apa saran atau masukan Anda untuk
perbaikan supplementary learning material?

Mungkin bisa ditambahkan lebih
banyak  variasi  percakapan
pelayanan dengan situasi yang
berbeda agar pengguna memiliki
lebih banyak contoh komunikasi
customer service dalam bahasa
Inggris.
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Baik, mungkin cukup sekian wawancara
pada hari ini. Terima kasih banyak atas
ketersediaan, saran, dan partisipasinya. Saya
tutup dengan selamat pagi dan terima kasih.

Baik, kak. Terima kasih kembali.
Selamat pagi.

E.3 Transkrip Wawancara dengan Narasumber 3

Achmad Raafi
23 Mei 2026

Nama Narasumber

Tanggal

Pewawancara

Narasumber 3

Selamat pagi. Perkenalkan, saya Komang
Tyara Waulandari, mahasiswa Politeknik
Penerbangan Surabaya. Saat ini saya sedang
melakukan penelitian mengenai
pengembangan  supplementary  learning
material untuk menunjang komunikasi
pelayanan berbahasa Inggris berbasis SCCP
pada mata kuliah customer service. Terima
kasih telah meluangkan waktu untuk
mengikuti wawancara ini. Sebelum memulai,
mungkin bisa memperkenalkan diri terlebih
dahulu.

Selamat  pagi, kak. Baik,
perkenalkan saya Achmad Raafi
dari course MTU XI Alpha.

Sebelumnya untuk konfirmasi, apakah Anda
sudah mencoba menggunakan
supplementary learning material  tersebut
secara keseluruhan?

Sudah, kak.

Baik, apabila begitu saya akan mulai
mengajukan beberapa pertanyaan terkait
pengalaman Anda  saat uji  coba
menggunakan  supplementary  learning
material tersebut. Pertama, apakah Anda
merasa mudah memahami cara
menggunakan menu dan fitur dalam
supplementary learning material?

Saya cukup mudah
karena  desain  tampilannya
sederhana dan  terorganisasi
dengan baik. Menu-menu yang
tersedia juga tersusun dengan
rapi  sehingga memudahkan
pengguna untuk memilih materi
yang ingin dipelajari. Selain itu,
fitur-fitur yang tersedia cukup
jelas dan mudah digunakan
bahkan bagi pengguna yang baru
pertama kali mengakses media
pembelajaran seperti ini.

merasa

Selanjutnya, apakah aktivitas yang tersedia
sesuai dengan kebutuhan Anda dalam

Ya, aktivitasnya relevan dengan
kebutuhan pembelajaran
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memahami komunikasi pelayanan berbahasa
Inggris?

customer service. Menurut saya,
aktivitas yang tersedia membantu
pengguna memahami
penggunaan ungkapan pelayanan
dalam bahasa Inggris melalui
contoh percakapan dan audio
yang diberikan.

Menurut Anda, apakah materi dalam
supplementary learning material sudah
sesuai dengan kebutuhan komunikasi

customer service?

Mohon izin, kak, menurut saya
sudah sesuai karena materi fokus
pada percakapan pelayanan yang
umum digunakan oleh customer
service. Materi seperti greeting,
offering help, giving information,
handling complaint, dan closing
conversation merupakan materi
yang  pasti  terpakai  saat
melaksanakan customer service.

Apakah Anda merasa media ini dapat
bermanfaat menunjang kompetensi
komunikasi pelayanan berbahasa Inggris?

Tentu, karena media ini membuat
pembelajaran  menjadi  lebih
menarik dan mudah dipahami.
Saya merasa media ini dapat

membantu meningkatkan
kemampuan  speaking  dan
listening karena terdapat audio
percakapan yang bisa
didengarkan secara langsung.
Selain itu, supplementary

learning material ini  juga
membantu pengguna memahami
kosakata dan ungkapan
pelayanan yang sering digunakan
dalam komunikasi customer
service.

Terakhir, apa saran atau masukan Anda untuk
perbaikan supplementary learning material?

Mohon izin, kak, kalau dari saya
tidak ada, kak.

Baik, mungkin cukup sekian wawancara
pada hari ini. Terima kasih banyak atas
jawaban, masukan, dan partisipasi yang telah
diberikan selama wawancara berlangsung.

Baik, kak. Terima kasih kembali.
Selamat pagi.
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Saya tutup wawancara ini dengan
mengucapkan selamat pagi dan terima kasih.

E.4 Transkrip Wawancara dengan Narasumber 4

Nama Narasumber Charles Edizio
Tanggal 23 Mei 2026
Pewawancara Narasumber 4

Selamat siang. Perkenalkan, saya Komang
Tyara Waulandari dari Politeknik
Penerbangan Surabaya. Saat ini saya sedang
melakukan penelitian mengenai
pengembangan  supplementary learning
material komunikasi pelayanan berbahasa
Inggris berbasis SCCP untuk mata kuliah

customer service. Terima kasih atas
kesediaannya mengikuti wawancara ini.
Sebelum memulai, mungkin bisa

memperkenalkan diri terlebih dahulu.

Izin selamat siang. Kak. Baik,
mohon izin memperkenalkan
diri, saya Charles Edizio dari
course MTU XI Alpha.

Sebelumnya untuk konfirmasi, apakah Anda
sudah mencoba seluruh fitur dan materi yang

1zin sudah, kak.

tersedia pada supplementary learning

material tersebut?

Baik, apabila begitu saya akan mulai | Mohon izin iya, saya tidak
menanyakan beberapa pertanyaan terkait | mengalami kesulitan saat

pengalaman Anda selama menggunakan
supplementary learning material tersebut.
Pertama, apakah Anda merasa mudah
memahami cara menggunakan menu dan
fitur dalam supplementary learning material?

menggunakan menu maupun
fitur yang tersedia. Menurut saya,
tampilan media cukup sederhana
dan tertata dengan baik sehingga
pengguna dapat memahami cara
penggunaannya dengan cepat.

Apakah aktivitas yang tersedia sesuai dengan
kebutuhan Anda dalam  memahami
komunikasi pelayanan berbahasa Inggris?

Mohon izin menurut saya sesuai
karena latihan yang diberikan
membantu memahami
penggunaan ekspresi pelayanan
dalam bahasa Inggris. Aktivitas
yang tersedia juga cukup
interaktif sehingga membuat
pengguna lebih mudah
memahami situasi pelayanan
customer service. Audio dan

E-6



contoh percakapan membantu
pengguna  memahami  cara
pengucapan dan penggunaan
frasa pelayanan yang tepat.

Menurut Anda, apakah materi dalam
supplementary learning material sudah
sesuai dengan kebutuhan komunikasi

customer service?

Izin sudah sesuai dan materinya
juga mudah dipahami oleh
pengguna. Materi yang diberikan
mencakup  beberapa  topik
penting  dalam  komunikasi
pelayanan  seperti  greeting,
offering help, giving information,
handling complaint, dan closing
conversation. Menurut saya,
materi tersebut memang sangat
dibutuhkan  dalam  kegiatan
pelayanan penumpang sehingga
sudah relevan dengan kebutuhan
customer service.

Apakah Anda merasa media ini dapat
bermanfaat menunjang kompetensi
komunikasi pelayanan berbahasa Inggris?

Izin iya, media ini dapat
membantu meningkatkan
kemampuan komunikasi
khususnya dalam pelayanan
penumpang. Saya  merasa
supplementary learning material
ini membantu ~ menambah
kosakata serta melatih
kemampuan  listening  dan

speaking dalam bahasa Inggris.
Selain itu, media pembelajaran
ini juga membuat proses belajar
menjadi lebih menarik karena
pengguna dapat belajar melalui
teks, gambar, dan audio secara
bersamaan.

Terakhir, apa saran atau masukan Anda untuk
perbaikan supplementary learning material?

Sudah cukup kalau bagi saya,
kak.

Baik, mungkin cukup sekian wawancara
pada hari ini. Terima kasih banyak atas
ketersediaan dan partisipasinya. Saya tutup
dengan selamat siang dan terima kasih.

Baik, kak. Terima kasih kembali.
Selamat siang.
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E.5 Transkrip Wawancara dengan Narasumber 5

Nama Narasumber Dafa Gumilang
Tanggal 23 Mei 2026
Pewawancara Narasumber 5

Selamat siang. Perkenalkan, saya Komang
Tyara Wulandari, mahasiswa Politeknik
Penerbangan Surabaya yang sedang
melakukan penelitian mengenai
pengembangan supplementary learning
material komunikasi pelayanan berbahasa
Inggris berbasis SCCP untuk mata kuliah
customer service. Terima kasih karena telah
bersedia menjadi responden dalam
wawancara ini. Sebelum memulai, mungkin
bisa memperkenalkan diri terlebih dahulu.

Selamat siang, kak. Baik,
perkenalkan saya Dafa
Gumilang dari course MTU XI
Alpha.

Sebelumnya untuk konfirmasi, apakah Anda
sudah mencoba menggunakan
supplementary learning material tersebut?

Sudah, kak. Saya sudah
mencoba mempelajari materi,
mendengarkan audio
percakapan, dan mengikuti
beberapa aktivitas latihan yang
tersedia pada e-courses tersebut.

Baik, apabila begitu saya akan mulai
menanyakan beberapa pertanyaan terkait
pengalaman Anda selama menggunakan
supplementary learning material tersebut.
Pertama, apakah Anda merasa mudah
memahami cara menggunakan menu dan
fitur dalam supplementary learning
material?

Ya, menu dan fitur yang tersedia
cukup sederhana sehingga
mudah dipahami. Menurut saya,
tampilan media juga cukup rapi
dan tidak terlalu rumit sehingga
pengguna dapat dengan mudah
memahami fungsi dari setiap
menu yang tersedia.

Apakah aktivitas yang tersedia sesuai
dengan kebutuhan Anda dalam memahami
komunikasi pelayanan berbahasa Inggris?

Ya, aktivitas yang ada membantu
saya mengenai berkomunikasi
dalam situasi pelayanan.
Menurut saya, latihan yang
tersedia cukup relevan dengan
kebutuhan customer service
karena berisi contoh penggunaan
ungkapan pelayanan dalam
bahasa Inggris. Audio dan
contoh percakapan yang tersedia
juga membantu pengguna
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memahami pelafalan dan
penggunaan ekspresi pelayanan
dengan lebih baik.

Menurut Anda, apakah materi dalam
supplementary learning material sudah
sesuai dengan kebutuhan komunikasi
customer service?

Menurut saya sudah sesuai,
karena materi berkaitan langsung
dengan tugas customer service
dalam memberikan pelayanan
kepada penumpang. Materi
seperti greeting, offering help,
giving information, handling
complaint, dan closing
conversation merupakan materi
yang penting untuk dipahami
dalam komunikasi pelayanan.
Selain itu, contoh dialog yang
diberikan juga mudah dipahami
dan sesuai dengan situasi
pelayanan sehari-hari.

Apakah Anda merasa media ini dapat
bermanfaat menunjang kompetensi
komunikasi pelayanan berbahasa Inggris?

Ya, media ini bermanfaat untuk
melatih kemampuan berbicara
dan memahami percakapan
pelayanan dalam bahasa Inggris.
Menurut saya, supplementary
learning material ini juga
membantu meningkatkan
kosakata serta pemahaman
terhadap frasa pelayanan yang
umum digunakan oleh customer
service. Selain itu, media
pembelajaran ini membuat
proses belajar menjadi lebih
menarik dan tidak monoton
karena dilengkapi dengan audio
dan gambar, serta ada teksnya
juga, kak.

Apa saran atau masukan Anda untuk
perbaikan supplementary learning material?

Kalau dari saya cukup, kak.

Baik, mungkin cukup sekian wawancara
pada hari ini. Terima kasih banyak atas
waktu, partisipasi, dan masukan yang telah
diberikan selama wawancara berlangsung.
Saya tutup wawancara ini dengan

Terima kasih kembali, kak.
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mengucapkan selamat siang dan terima
kasih.
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Lampiran F. Dokumen Standard Campus Communication Phrases (SCCP)

Kementerian Perhubungan
Badan Pengembangan Sumber Daya Manusia

STANDARD CAMPUS

COMMUNICATION
PHRASES

KATA PENGANTAR
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Lampiran G. Surat Keputusan Nomor 09 Badan Pengembangan Sumber
Daya Manusia Perhubungan (BPSDMP) Tahun 2022

KEMENTERIAN PERHUBUNGAN

BADAN PENGEMBANGAN SUMBER DAYA MANUSIA PERHUBUNGAN

th-lm'lmlusl Tep (O21) J48 6585 | 354 7403 384 7404 Fas  0021) 384 7480
Jakata 10110 05064 | IATHIS | 24 TIIE | Wetake www dephut go @

KEPUTUSAN KEPALA BADAN PENGEMBANGAN
SUMBER DAYA MANUSIA PERHUBUNGAN
NOMOR $K.09 ] BpPsOMp -2022
TENTANG
KELOMPOK KERJA PENYUSUNAN STANDARD CAMPUS COMMUNICATION
PHRASES PADA PERGURUAN TINGGI DI LINGKUNGAN BADAN
PENGEMBANGAN SUMBER DAYA MANUSIA PERHUBUNGAN

DENGAN RAHMAT TUHAN YANG MAHA ESA

KEPALA BADAN PENGEMBANGAN
SUMBER DAYA MANUSIA PERHUBUNGAN,

Menimbang °©  a. bahwa dalam rangks peningkatan kualitas pengasuhan
taruna dalam berbahasa Inggris serta untuk membenkan
menyamakan persepsi dan implementasi terhadap
peningkatan kualitas lulusan diklat pada Perguruan
Tinggi di Lingkungan Badan Pengembangan Sumber Daya
Manusia, periu standarisasi komunikasi berbahasa
inggris melalui Standard Campus Communication Phrases,

b bahwa berdasarkan perumbangan sebagaimana terscbut
huruf 4, perlu menctapkan Keputusan Sckretaris Badan
Pengembangan Sumber Daya Manusia Perhubungan
tentang Kelompok Kermja Penyusunan Standard Campus
Communication Phrases pada Perguruan Tinggi di
Lingkungan Badan Pengembangan Sumber Daya Manusia
Perhubungan;

Mengingat : 1. Undang-Undang Nomor 17 Tahun 2003 tentang Keuangan
Negara (Lembaran Negara Republik Indonesia Tahun 2003
Nomor 47, Tambahan Lembaran Negara Republik
Indonesia Nomor 4286),
2. Undang-Undang Nomor 1 Tahun 2004 teriang
Perbendaharaan Negara (Lembaran Negara Republik
Indonesia Tahun 2004 Nomor 5, Tambahan Lembaran
Negara Republik Indonesia Nomor 4355);
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Lampiran H. Contoh Frasa Standard Campus Communication Phrases
(SCCP)

DARARIN

1 : Requesting For ing L 1
Excuse mel
Hello and good morning. What can | do for you? i 4
Hello good morning. May | meet Mr. Ramli? A
Of course. He is in his room. You can go to there.
Thanks a lot
You're welkcome

/ :  Excuse mel
/ R:  Hello anc good morning. What can | do for you?
C: Hellogood moming May | moet ¥r. Rami?
‘ R:  Of course, but he stili go out. Did you have appointment before?
€:  Yes, we have appointment at 10 AM
R: Alnght. You can wart here for around 15 minutes
C: Anght

Conversation Iil : Requesting for detalls of services

c
R:

n

BEOAOININD

Excuse me!
Good afternoon. Welcome to Barombong Mariime Polytechnic. Can | help you sir?
Good afternocn. | want to 3sk about the upgrading traming and education

Wiell, you can visit the website at vww. pokckpelbarombong.ac.id of g0 to the registration locket
Could you just tell me how much for the payment?

The payment is Nine hundred ninety five th d rupiah

What about the time, when the upgrading wil be held?

It will be held on Thursday at 13.00 pm. For further information you can just visit the website
Okay, thanks for your information

You are very welcome

Conversation IV : Requesting for meeting instructor

C: Excuse me!
| R: Welcometo borg Poly 1 am Erna. What can |
A do for you?

C:  Hello good afternoon. | am Aldy. | would like to meet Mr. Rusdi.
Could you tell me how to get his room?

R: Sure. First, you go out of the front office, then when turn right you

willl see the mosque and his room is on left side of Mosque.
C: okaylsee.
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Lampiran I. Silabus Mata Kuliah Customer Service

4. MATA KULIAH PERILAKU BERKARYA (MPB)

Mata Kuliah Customer Service / Pelayanan Pelanggan
Bobot ¢ 2 SKS Teori
Standar Kompetensi :  Para taruna diharapkan P jel dan h g Pengertian Standart, Pengertian
Service / Pelayanan, Pengertian Customer / Pelanggan, Pengertian Customer Service, Tugas Cutomer
Service, Peranan Customer Service, Pengertian Kepuasan Pelanggan, Menangani Keluhan Pelanggan.
No. KOMPETENSI DASAR POKOK BAHASAN SUB POKOK BAHASAN SUMBER BELAJAR
1. | Mampu memahami dan Pengertian Service / a. Dasar - dasar pelayanan 1. Handoko,
menjelaskan dasar - dasar Pelayanan b. Ciri-ciri pelayanan Customer Service
pelayanan, ciri - ciri pelayanan, ¢. Pengertian dan bentuk Berkualitas, CSG-
pengertian dan bentuk pelayanan Pelayanan prima KPO, jakarta 2005
prima, mutu dan citra pelayanan, d. Mutu dan citra pelayanan 2. Pamitra, Prinsip-
k p kualitas pel; ,dan - ¢. Konsep kualitas pelayanan prinsip customer
manfaat pelayanan baik terhadap f. Manfaat pelayanan baik service, PPM,
customer terhadap customer Jakarta, 2007
g. Airline Services (pre - in -
post service)
2. | Mampu menjelaskan dan Tipe dan karateristik Tipe dan karateristik pelanggan
memahami tipe dan karateristik pelanggan
pelanggan
3. | Mampu menjelaskan dan Pengertian Customer Pengertian Customer Service
memahami pengertian customer Service
service
No. KOMPETENSI DASAR POKOK BAHASAN SUB POKOK BAHASAN SUMBER BELAJAR
4. | Mempu menjclaskan dan Tugas Cutomer Service Tugas Cutomer Service
memahami tugas costumer service
5. | Mampu menjelaskan dan Peranan Customer Service | Peranan Customer Service
hami peranan ct
service
6. | Mampu menjelaskan dan Pengertian Kepuasan a. Faktor - l‘aktor_ yang
memahami faktor-faktor yang Pelanggan mempengaruhi kepuasan
mempengaruhi kepuasan customer customer
7. | Mampu menjelaskan dan Menangani Keluhan a. Cara utama menangani

dalam mengatasi complaint

memahami cara utama menangani
complaint dan hal-hal penting

Pelanggan

complaint
b. Hal- hal penting dalam
mengatasi complaint
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Lampiran J. Tampilan Hasil Rancangan Supplementary Learning Material

User Instruction

=

. Read the user guide before

accessing the supplementary

learning material.

Study the material sequentially

according to the learning topics.

Listen to the audio to understand

pronunciation and phrase usage.

. Use a laptop or smartphone to
access the learning material.

. Make sure the device is

connected to the internet.

Use earphones for better audio

quality.

1S

w

IS

[

*

Daftar Isi

HANDLING COMPLAINT

GREETING

Excuse me.

c—)

Hello, good morning.
I am Wulan.
Welcome to Aviation
Polytechnic of
Surabaya.

—)

Panduan Pengguna

. Bacalah panduan pengguna
sebelum mengakses materi
pembelajaran tambahan.

. Pelajari materi secara berurutan
sesuai dengan topik pembelajaran.

. Dengarkan audio untuk memahami
pengucapan dan penggunaan
frasa.

. Gunakan laptop atau ponsel pintar
untuk mengakses materi
pembelajaran.

. Pastikan perangkat terhubung ke

internet.

Gunakan earphone untuk kualitas

audio yang lebih baik.

N

w

~

[

8.

( SALAM OFFERING HELP

How can | assist you?

Permisi

Halo, selamat pagi.

Saya Wulan. Selamat ‘g

datang di Politeknik |
Penerbangan
Surabaya.

What can | do for you?

/| C——)

May | help you, Sir/
Ma'am?




—

MENAWARKAN BANTUAN)

Bagaimana saya dapat
melayani Anda?

Apa yang dapat saya
lakukan untuk Anda?

Apakah berkenan saya
bantu, Bapak/Ibu?

> 1> 6>

GIVING INFORMATION
"' ‘ Could you tell me the
Q‘/ boarding gate for Flight GA
b 312?
c—

Certainly, Sir. Flight
GA 312 will depart
from Gate A5.
c—

d

MENANGANI KELUHAN

Saya kecewa dengan
{: 1 pelayanan di meja

Kami dengan tulus meminta
maaf atas pengalaman
tidak menyenangkan yang
Anda alami. Bisakah Anda
menjelaskan masalahnya?

"' ‘ Para staf tidak responsif.
m Itu membuat saya

menunggu berjam-jam.

GIVING INFORMATION

Where is the prayer room?

c—)

The prayer room is
located on the
second floor near
the food court.

c—)

(MEMBERIKAN INFORMASI |

Bisakah Anda memberi tahu
saya homor gerbang
keberangkatan untuk
Penerbangan GA 3127

Tentu, Pak.
Penerbangan GA
312 akan berangkat
dari Gerbang A5.

Thank you for your
feedback. We will report
this matter and improve
our service quality.

| hope this will not
happen again.

C—

We understand your
concern and apologize
once again for the
inconvenience.

o—)

(MEMBERIKAN INFORMASI )

Dimana letak ruang
ibadah?

Ruang ibadah
terletak di lantai dua
dekat area pujasera.

HANDLING COMPLAINT

| am disappointed with the
service at the check-in
counter.

c—

We sincerely apologize for
your unpleasant
experience. Could you
please explain the
problem?

==

The staff was not
responsive. It made me
wait for hours.

c—

MENANGANI KELUHAN

Terima kasih atas
masukan Anda. Kami akan
melaporkan masalah ini
dan meningkatkan
kualitas layanan kami.

2

Saya harap ini tidak
akan terjadi lagi.

Kami memahami
kekhawatiran Anda dan
sekali lagi meminta maaf
atas ketidaknyamanan
yang terjadi.




(CLOSING CONVERSATION

It's my pleasure. If you
need further assistance,
please let us know. Have a
nice day.

You're welcome, Sir/Maam.
Have a pleasant flight.

Thank you for your
understanding. Have a
good day.

Daftar Pustaka

Surat Keputusan Nomor 09 Badan Pengembangan Sumber
Daya Manusia Perhubungan (BPSDMP) Tahun 2022
Tentang Kelompok Kerja Penyusunan Standard Campus
Communication Phrases pada Perguruan Tinggi di
Lingkungan Badan Pengembangan Sumber Daya Manusia
Perhubungan.

Badan Pengembangan Sumber Daya Manusia
Perhubungan, Kementrian Perhubungan. 2022. Standard
Campus Communication Phrases

Catatan: Telah diolah kembali

List of Source

Decree Number 09 of the Transportation Human Resources
Development Agency (BPSDMP) of 2022 concerning the
Working Group for the Preparation of Standard Campus
Communication Phrases at Universities within the
Transportation Human Resources Development Agency.
Human Resources Development Agency for Transportation,
Ministry of Transportation. 2022. Standard Campus
Communication Phrases.

Note: Adapted by the author.
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( MENUTUP PERCAKAPAN |

Dengan senang hati. Jika
Anda memerlukan bantuan
lebih lanjut, silakan beri
tahu kami. Semoga hari
Anda menyenangkan.

Sama-sama, Bapak/Ibu.
Semoga penerbangan
Anda menyenangkan.

Terima kasih atas
pengertian Anda. Semoga
hari Anda menyenangkan.



