GARUDA DIANTARA  MASKAPAI PENERBANGAN TERBAIK : MENGGAPAI SUKSES MENJANJIKAN KUALITAS PELAYANAN  
Bagaimanapun Garuda menjadi salah satu Maskapai    Penerbangan   terbaik di Indonesia. Kualitas pelayanan  yang diberikan oleh Garuda telah samapai pada tingkat 4 dari tingkat 5 yang dilakukan oleh Maskapai Penerbangan  Internasional.  Ini menjadi indikasi  perbaikan signifikan di Indonesia yang sebelumnya pernah diband  sehingga tidak dapat melakukan  penerbangan  rute luar negeri. 
Garuda menjadi salah satu Maskapai Penerbangan   yang  memilih strategi  berbeda dibanding dengan  dua Maskapai Penerbangan  lainnya seperti  Lion dan Sriwijaya dimana kedua Maskapai Penerbangan  ini termasuk  pada tiga jenis Maskapai Penerbangan  yang terbaik di Indonesia. 

Dalam perjalannya  faktor lingkungan  eksternal   mempengaruhi strategi  masing-masing.  Garuda  secara jelas membawa slogan  Pelayanan Premimum sementara Lion membawa slogan harga murah dengan   slogan “We Make People Fly” sementara Sriwijaya lebih cenderung kelihatan sebagai pengikut  atas dua Maskapai Penerbangan   tersebut. 
 Dari strategi  yang dibangun  oleh  Maskapai Penerbangan  dapat dicatat  beberapa poin yang dijadikan  penggerak daya saing masing-masing Maskapai Penerbangan  yaitu. 
a) Penambahan     jumlah Pesawat.  Kualitas fisik   pesawat menjadi bagian penting dalam pelayanan  pelanggan .  Lion terlebih dahulu mencanangkan jumlah pesawat menjadi 200 unit  yang keadaan    diikuti oleh Garuda dengan  jumlah pesawat  relatif sama.  Akan tetapi Garuda sebagai  salah satu bentuk BUMN,  telah melaksanakan IPO (Initial Public Offering) yang mengharapkan  dengan  agar  mendapat memperoleh dana tambahan untuk pembelian pesawat.  Penambahan jumlah pesawat,  akan menjadi  arus utama dalam persaingan karena dengan  jumlah pesawat yang  memadai akan dapat menekan  biaya hingga sampai kepad akondisi biaya produksi terendah. 
b) Pemeliharaan. Pemeliharaan pesawat menjadi bagian penting  karena unsur keselamatan adalah  harus terjamin. Pemeliharaan menjadi bagian kegiatan  pendukung untukmemastikan bahwa  seluruh pesawat yang digunakan dapat menjamin terselenggara penerbangan  yang aman.  
c) Pelayanan  total.  Pelayanan  total menajadi ciri daripada persaingan industri penerbangan  karena  konsep pelayanan  dilaksanakan jauh sebelum pelanggan  menikmati  pelayanan , pelayanan  diatas pesawat.  Pelayanan  dilaksanakan dalam satu rancangan sehingga sebelum konsumen menggunakan  jasa, pelanggan  telah mengethaui  sejak dini tentang apa saja yang akan diperolehnya selama menggunakan pelayanan .  Pelayanan  sbelm, sedang, dan setelah menggunakan jasa menjadi  bentuk pelayanan  agar konsumen dapat memperoleh  pelayanan  superior. 
d) Sistem informasi .  Sistem informasi  yang terintegarasi untuk kepentingan pelanggan  menjadi bagian utama dalam pelayanan . Pelanggan  tidak harus datak ke conter dimana tiket dijual, akan tetapi dapat langusn memensan melalui  fasiitas online. Praktik ii dikenal sebagai  e-ticketning. 
e) Ketepatan Waktu. Masalah kterpatan waktu menjadi masalah penting dalam menggunakan jasa penerbangan .   Sampai Tahun 2012, masalah ini sedikti teratasi karena  bagi Maskapai Penerbangan  yang terlambat sesuai dengan  ketenuan  diharuskan membayar kepada  pelanggan  secara tunai. Pembayaran ini tidak dapat ditolak oleh Maskapai Penerbangan .  Dapat dicatata t peringkat ini yang paling  dinilai tepat waktu adalah Garuda, sebaliknya  yang  paling sering terlambat adalah LION. 
Pertanyaan. 
1) Dalam konteks persaingan, keunikan pelayanan  menjadi penentu. Karakteristik unik  pelayanan  akan sudlit ditieru sehingga dapat menjadmin akan  terselenggara  secar abekerlanjutan.  Untuk kasus Grud adan Lion,    jelaskanlah  karakteristik dua Maskapai Penerbangan , Gruda  dan Lion yang menunjukkan adanya  keunikan. 
2) Pasar domestik    akan terus meningkat sehubungan dengan  peran pemerintah daerah  dimana kabupaten  dan kota berupaya membuka rute penerbangan   yang meramaikan jalur domestik.  Besamaan dengan  itu, pasar dengan  rute penerbangan  ke luar negeri juga akan  meningkat. Kedua Maskapai Penerbangan   baik LION dan Garuda sama-sama mempertimbangkan kedua  hal ini. Dalam persfektif strategi ,  adakah perbedaan kedua karakteristik  pasar tersebut dan bagaimana pula hal ini dapat diimplementasikan dalam konteks strategi   kedua Maskapai Penerbangan  (Lion dan Garuda).  

3) Peran pemerintah dan pemerintah daerah.  Pemerintah  regulator berkewajiban  membuat aturan sedemikian  rupa sehingga pengguna jasa penerbangan  aman dan nyaman. Sama halnya dengan  itu, pemerintah daerah juga berperan dalam  menyiapakan sarana dan prasarana penerbangan   sehingga penerbangan  murah dapat terealisir.  Jelaskan  peran pemerintah dan pemerintah daerah secara lebih rinci dalam menopang persaingan  di industri penerbangan   menjadi lebih efisien. 
4) Dalam kejelsan strategi  jasa dikenal 3 S (Strategi , Sistem dan Staf). Jelaskan implementasi  ketiga  unsur S ini dalam  konteks  pelayanan  baik untuk Garuda  maupun LION dengan   mengkaikannya terhadap strategi  kedua Maskapai Penerbangan  di atas. 
5) Harga rendah menjadi slogan yang dapat diusung menjadi strategi  yang ampuh untuk Maskapai Penerbangan . Jelaskan  bagaimana syarat strategi  harga  rendah ini tetap dapat dipertahankan, berkelanjutan di tengah-tengah pelanggan  ingin dilayani secara lebih baik. 

Petunjuk. 

1) Jawaban soal dikumpul hari Senin, tgl 13 February 2012 pukul 7-9 malam di Ruang Prodi MM. 

2) Soal dikerjakan di rumah,   jawaban diketik. Selain soal yang diserahkan ke Prodi MM, peserta juga diwajibkan menunggah jawaban pada halaman Manajeken Stratejik untuk Prodi Prodi MM.

3) Utamakan menjawab soal dengan  memberikan penjelasan, jwaban yang disertai dengan   argumentasi kuantitatif dan kualitatif akan mendapatkan penilaian lebih. 

SELAMAT DAN SUKSES
