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This community service program was carried out by English
lecturers at the Indonesian Railway Polytechnic to PT Kereta Api
Indonesia China (PT KCIC) officer. The target of this program is 23
prospective passenger service officers because they are expected to be
able to serve both local and international passengers. Therefore, they
bound to have an adequate foreign language skill (especially English)
to perform a service excellence. The community development strategy
was employed and practical method integrated to Technical
Communication Pedagogical Model (TCPM) in the railway context
was applied. The results showed that the participants manifest a better
performance in pruclicinga()mmunicalti()n in English after the
implementation of training. So it can be concluded that the learning
model using a technical communication approach is able to improve

the English language skills of passenger service officers in High Speed
Railway context.
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1. PENDAHULUAN

Kereta cepat Indonesia relasi Jakarta-Bandung merupakan inovasi terbaru dalam pelayanan jasa
perkeretaapian Indonesia yang rencananya akan beroperasi pada bulan Agustus 2023. Hal ini harus didukung
oleh kesiapan seluruh aspek, baik fasilitas, sarana, prasarana maupun sumber daya manusia untuk melayani
penumpang dengan baik. Dalam penerapannya, petugas pelayanan penumpang merupakan garda terdepan
untuk mendukung terciptanya “service excellence”. Mereka diharapkan mampu melayani penumpang, baik
domestik maupun internasional, mengingat bahwa Jakarta dan Bandung merupakan destinasi bisnis dan
pariwisata bagi pengunjung domestik maupun internasional, maka dianggap sangat penting untuk para petugas
layanan penumpang untuk memiliki kemampuan bahasa Inggris (bahasa Internasional) untuk menunjang
kinerja mereka. Oleh karena itu, dipandang penting untuk dilaksanakannya pelatihan komunikasi Bahasa
Inggris yang relevan dan tepat guna dengan ranah pekerjaan mereka dalam bidang perkeretaapian.

Sejalan dengan hal di atas, sejumlah penelitian telah menyarankan integrasi keterampilan komunikasi
teknis dalam kurikulum pendidikan dan pelatihan teknis [1] [5] [6]. Pembelajaran komunikasi umum (general
communication) yang ditawarkan di sebagian besar institusi dipandang tidak memadai untuk membekali
peserta dengan keterampilan komunikasi-untuk-kerja yang relevan [1] [4] [5] [6]. Mereka percaya bahwa
keterampilan komunikasi teknis, seperti keterampilan interpersonal dan presentasi verbal yang berasal dari
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pengalaman komunikatif dalam industri nyata, diperlukan untuk diintegrasikan ke dalam kurikulum vokasi.
Pendekatan ini dinamakan Technical Communication Pedagogical Model (TCPM) [2]. Sehingga, pelatihan ini
menitikberatkan pada peningkatan kemampuan komunikasi dalam Bahasa Inggris untuk petugas pelayanan
penumpang yang meliputi pelayanan pembelian tiket, penjadwalan ulang tiket, pengecekan tiket, pelayanan
informasi yang memiliki muatan TCPM.

2. METODE

Program pengabdian ini menggunakan strategi community development dengan metode pelatihan dan
praktik langsung yang bermuatan Technical Communication Pedagogical Model (TCPM). Sasaran dari
program ini adalah 23 (dua puluh tiga) calon petugas pelayanan penumpang di stelsiuPassenger Service on
Station) bertempat di Hotel Clove Bandung dengan lama kegiatan 7 jam pelatihan (JP). Sebagai mana kelebihan
metode praktik antara lain: (1) diperolehnya perubahan perilaku ranah psikomotor dalam bentuk ketrampilan
melakukan pekerjaannya sesuai dengan tuntutan profesinya kelak; (2) mempermudah dan memperdalam
pemahaman tentang berbagai teori yang terkait dengan praktek yang sedang dikerjakannya: (3) meningkatkan
motivasi dan gairah belajar siswa karena pekerjaan yang dilakukan memberikan tantangan baru baginya; (4)
meningkatkan kepercayaan diri peserta tentang profesionalisme yang dimilikinya [3]. Kegiatan praktik tersebut
juga dijabarkan sebagai salah satu komponen Technical Communication Pedagogical Model (TCPM) yang
diuraikan sebagaimana berikut [2].

Technical Communication Pedagogical — Tujuan pembelajaran
Model (TCPM)
Final: Penilaian/Assessment Oral presentation/Presentasi verbal
Social literacy/Keterampilan Interpersonal

Latihan praktik/simulasi ﬁ

Gambar 1. Alur konsep Technical Communication Pedagogical Model (TCPM) [2]

Alur konsep di atas diawali dengan penentuan tujuan pembelajaran sehingga menentukan materi dan
ruang lingkup yang akan di sampaikan kepada peserta didik. Setelah itu, materi tersebut disampaikan
mengunakan tujuan utama untuk mengembangkan presentasi verbal dan keterampilan interpersonal peserta.
Dilanjutkan dengan praktik yang disesuaikan dengan situasi kondisi autentik dan riil di lapangan. Setelah itu,
baru ditentukan penilaian post-test dengan menggunakan pilihan ganda untuk mengecek gramatikal dan
kosakata teknis yang dilanjutkan dengan praktik/simulasi/role-play.

3. HASIL DAN PEMBAHASAN

Kegiatan pelatihan Bahasa Inggris bermuatan TCPM bagi calon petugas pelayanan penumpang
meliputi beberapa tahap, yaitu penyampaian tujuan pembelajaran, penyampaian materi pembelajaran memuat
TCPM, praktik/simulasi dan terakhir penilaian/assessment yang dideskripsikan pada uraian berikut ini.

3.1. Penyampaian Tujuan Pembelajaran

Tujuan pembelajaran pada pengabdian masyarakat ini  yaitu (1) peserta mampu untuk
mengembangkan keterampilan komunikasi lisan yang relevan dengan pekerjaannya, (2) peserta mampu
mengembangkan kemampuan interpersonal yang relevan dalam pekerjaannya, (3) mampu berkomunikasi
dalam bidang teknis dan autentik sesuai dengan kondisi riil di lapangan.

Penyampaian tujuan pembelajaran dilakukan secara singkat yang dilanjutkan dengan melakukan
pretest kepada peserta untuk mengetahui kemampuan awal peserta.
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Gambar 2. Penyampaian tujuan pembelajaran dan pelaksanaan pre-resr

3.2. Penyampaian Materi Pembelajaran (Oral Learning dan Social Literacy)

Materi pembelajaran dalam program pengabdian masyarakat ini meliputi dua aspek utama tujuan
pembelajaran yaitu Oral Presentation/Presentasi verbal dan Social Literacy/keterampilan interpersonal yang
autentik dengan menyesuaikan kondisiriil lapangan. Untuk memenuhi tujuan pengembangan presentasi verbal,
peserta didik diharapkan mampu mengumpulkan dan menyampaikan informasi yang relevan. Selanjutnya,
untuk memenuhi tujuan pengembangan keterampilan interpersonal, peserta diharapkan mampu memberikan
informasi dengan baik, mampu menangani konflik, serta mampu berkomunikasi secara efektif dan membangun
hubungan dengan rekan kerja dan pelanggan (dalam hal ini penumpang kereta api cepat) secara professional.
Adapun materi untuk Program Pengabdian Masyarakat ini dapat diunduh pada tautan bitly/ENG-PSOS-2 dan
outline pembelajaran dapat dilihat pada gambar berikut ini.
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Gambar 3. Materi ajar bermuatan TCPM

Untuk mengembangakan Oral Presentation, peserta diberikan materi tentang (1) pelayanan tiket
(ticket service) yang meliputi penanganan pemesanan tiket, perubahan jadwal tiket dan pembatalan tiket, (2)
pelayanan ruang tunggu (waiting room service) meliputi penitipan koper, (3) pengecekan tiket (ticket checking)
meliputi pengecekan identitas dan skrining bagasi. Selanjutnya untuk mengembangkan Social Literacy, peserta
diberikan materi tentang (1) pelayanan informasi (Information Service) yang meliputi layanan informasi
keberangkatan kereta api, layanan informasi nama kereta, jalur dan rangkaian kereta, serta broadcasting
(penyiaran informasi), (2) pelayanan pelanggan lain yang meliputi pemberian informasi arah/lokasi, informasi
hotel/tujuan wisata terdekat, menginformasikan waktu, menangani keluhan dan memberikan saran.

3.3. Latihan Praktik/Simulasi
Kegiatan pembelajaran praktik dimulai dengan memberikan contoh percakapan pada situasi nyata di
Stasiun, peserta melakukan role playing (memeragakan sebagai petugas layanan penumpang dan penumpang)

Judul makalah harus ringkas dan jelas, menggambarkan hasil penelitian (Penulis Pertama)
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yang memuat percakapan tentang materi yang telah disiapkan dan disesuaikan dengan kondisi riil pelayanan
penumpang di lapangan.

Handling Ticket Booking:

Customer | C
Officar: O

C: Could you tell ma how to book @ ticket?

0O Yes, sure. Where |g your destination?

| € This station 1o Surabayc, what time Wil be the neorest
time for departura?

O : There is Gajayana, departs at 08.23 AM, happen to be in

Ticket
Service

Surabaya ot 03.08 PM. Do you want to take t?

C it sounds great. | will take it

! Airight, T will process the purchase, May | sea your
?

:Hmvwngs
: it costs DR 543,000 for one persen, Gajayana, Bandung to
gmmus.nam.wmmmdﬁowmm

C : Window seot, please.

O Horo is your tickat.

C :Thank you

O Our pleasure, sir. enjoy your trip.

Gambar 4. Contoh percakapan dalam konteks pemesanan tiket

Setelah diberikan materi tentang beberapa gramatika dan kosakata teknis perkeretaapian serta
beberapa rangkaian percakapan yang akan digunakan dalam melakukan pekerjaan sehari-hari sebagai petugas
layanan penumpang, peserta membentuk kelompok dan memperagakan percakapan dalam bentuk role-play
yang selanjutnya akan diperagakan di dalam kelas sebagai berikut.

&1

Gambar 5. Praktik melaksanakan role-play percakapan Bahasa Inggris dalam situasi riil

Simulasi tersebut membuat para peserta lebih bersemangat untuk mempraktikkan Bahasa Inggris
yang dipelajari, sekaligus mereka dapat memproyeksikan kondisi riil di lapangan dengan metode role-play
tersebut.

34. Penilaian (Assessment)

Setelah melaksanakan proses penyampaian materi dan praktik/simulasi, peserta melakukan post-test
sebagai bentuk pengukuran tingkat keberhasilan program pengabdian masyarakat “pelatihan Bahasa Inggris
untuk petugas pelayanan penumpang di Stasiun bermuatan TCPM”. Kegiatan penilaian melalui dua tahap, (1)
menjawab soal pilihan ganda melalui aplikasi Quizizz, dan (2) praktik role-playing yang direkam dan
dikumpulkan pada tautan bitly/Sub-Eng-PSOS.
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Gambar 6. Praktik/simulasi role-play sebagai bagian dari post-test

Hasil dari pengujian antara hasil pretest dan posttest (uji-t) menunjukkan nilai signifikasi (Sig.0,001),
dimana jika hasil uji t < 005 maka Ha diterima, hal tersebut menunjukkan bahwa terdapat perubahan antara
skor pretest dan postiest setelah diberi intervensi TCPM. Sehingga dapat disimpulkan bahwa materi bermuatan
TCPM memiliki pengaruh terhadap peningkatan kemampuan bahasa Inggris teknis para petugas pelayanan
penumpang. Selanjutnya, hasil dari praktik/simulasi menunjukkan bahwa metode praktik ini dapat
meningkatkan kepercayaan diri untuk berbicara dalam Bahasa Inggris, hal ini ditunjukkan dengan tidak adanya
peserta yang membawa teks selama proses assessment berlangsung.

Gambar 7. Penilaian role-play Technical Communication secara daring

Gambar di atas menunjukkan dua hasil rekaman dari 12 video yang dikirim melalui tautan
pengumpulan tugas yang telah disediakan. Seluruh peserta melaksanakan tugas dengan penuh tanggung jawab
dan hasilnya sudah sesuai dengan target dan muatan Technical Communication Pedagogical Model.

4. KESIMPULAN

Kegiatan pengabdian kepada masyarakat dalam bentuk pelatihan Bahasa Inggris bermuatan Technical
Communication Pedagogical Model (TCPM) bagi petugas layanan penumpang Kereta Cepat Indonesia dengan
metode praktik/simulasi (role-play) menunjukkan pengaruh positif untuk meningkatkan dan mengembangkan
kemampuan bahasa Inggris peserta, karena pada awalnya peserga hanya belajar tentang bahasa Inggris umum
dan tidak berfokus pada muatan perkeretaapian sebagaimana ditawarkan oleh model pembelajaran technical
communication. Selanjutnya, metode TCPM juga dapat diintegrasikan dengan pendekatan content-based
learning jika akan di aplikasikan pada pelatihan bidang lain.

5. UCAPAN TERIMA KASIH
Penulis mengucapkan terima kasih kepada pihak-pihak terkait yang mendukung terselenggaranya
program pengabdian masyarakat ini yaitu,
a. Politeknik Perkeretaapian Indonesia (PPI) Madiun;
b. PT Kereta Cepat Indonesia China (PT KCIC) selaku mitra program pelatihan.
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