BAB III
PELAKSANAAN KERJA PRAKTEK

3.1. 	Bidang Plelaksanaan Kerja Praktek
Penulis melakukan kegiatan kerja praktek di Plasa Telkom Setiabudhi dalam bidang Customer Service Representative selama 40 hari kerja. Tugas utama penulis selama aktivitas magang berlangsung adalah membantu para staff Plasa Telkom dalam merapikan dokumen tentang customer Plasa Telkom serta membuat laporan mengenai perkembangan tentang penjualan produk Telkom di Plasa Telkom Setiabudhi.

3.2.	Teknis Pelaksanaan Kerka Praktek
Kegiatan kerja praktek dilakukan penulis di Plasa Telkom Setiabudhi  pada bagian Customer Service Representative. Tugas yang diberikan kepada penulis untuk dilakukan antara lain menyusun arsip/ data – data tentang customer serta membuat profil tentang Plasa Setiabudhi Bandung secara menyeluruh mulai dari sejarah, fungsi, struktur organisasi serta produk dan layanan yang ada di Plasa Telkom Setiabudhi.
Adapun teknis kegiatan yang penulis lakukan selama melakukan kerja praktek adalah sebagai berikut :
1. Pengenalan kegiatan pelayanan yang dilakukan di Plasa Telkom Setiabudi dan merapihkan dokumen mengenai customer berdasarkan urutan sesuai dengan hard standart.
2. Mendapat informasi tentang situasi Pelayanan di  Plasa Telkom Setiabudi.
3. Membuat makalah tentang perkembangan penjualan Speedy, Flexi dan PSTN dan melihat proses pengolahan data yang ditangani oleh officer dan staff.
4. Mendapat penjelasan secara langsung tentang penanganan claim yang diajukan langsung oleh customer.
5. Melihat secara langsung cara Supervisor dalam menangani keluhan customer.

3.3.	Hasil Pelaksanaan Kerja Praktek
Terlebih dahulu, Penulis akan mengemukakan Pengertian dari CSR (Customer Representative) itu sendiri.
CSR (Customer Service Representative) adalah orang yang bertugas untuk menangani keluhan dari pelanggan dan melayani pelanggan baru yang ingin menggunakan produk – produk Telkom.
CSR (Customer Service Representative) atau penanganan langsung kepada konsumen adalah personil yang di tunjuk oleh pejabat perusahaan yang berwenang untuk melayani pelanggan dan calon pelanggan yang datang ke Plasa Telkom untuk membantu pelanggan dan calon pelanggan mengenai produk dan layanan Telkom sesuai dengan kebutuhan, dan bertanggung jawab memastikan bahwa pelanggan yang datang ke Plasa Telkom mendapatkan layanan yang baik sesuai denagn standar layanan yang telah di tentukan dalam instruksi kerja dan memastikan bahwa pelanggan memperoleh informasi yang akurat mengenai produk dan layanan Telkom sesuai kebutuhan pelanggan.


3.3.1.	Otoritas Utama CSR (Customer Service Representative) atau Pelayanan Langsung Kepada Konsumen

Kepuasan adalah tingkat perasaan seseorang setelah membandingkan kinerja (atau hasil) yang dirasakan dibandingkan dengan harapannya. Kepuasan pelanggan adalah utama bagi Plasa Telkom Setiabudi. Oleh karena itu otoritas utama CSR adalah pelanggan. Berikut adalah otoritas utama CSR anatara lain : 
· Memastikan bahwa pelanggan dan calon pelanggan yang datang ke Plasa Telkom mendapatkan layanan yang baik sesuai standart layanan yang ditentukan dalam Instruksi Kerja (Buku Panduan).
· Memastikan pelanggan maupun calon pelanggan yang datang ke Plasa Telkom memperoleh jaminan kepastian atas layanan yang diberikan.
· Memastikan bahwa pelanggan atau calon pelanggan memperoleh informasi yang akurat mengenai produk dak layanan Telkom sesuai dengan kebutuhan pelanggan.
· Memastikan pelanggan mengerti dan memahami isi kontrak serta menandatangani dokumen kontrak berlangganan.
· Memastikan bahwa pembayaran restitusi kepada pelanggan telah sesuai dengan jumlah yang disetujui oleh Officer Klaim Tagihan 
· Memastikan bahwa semua unag tunai yang di terima dari pelanggan adalah uang asli, masih berlaku, jumlah benar dan menyimpannya dengan baik dan aman.

3.3.2 Kepuasan Pelanggan
Dalam Total Kepuasan Pelanggan dapat dibedakan pada tiga taraf, yaitu:
1. 	Memenuhi kebutuhan-kebutuhan dasar pelanggan.
2. 	Memenuhi harapan pelanggan dengan cara yang dapat membuat mereka akan kembali lagi.
3. 	Melakukan lebih daripada apa yang diharapkan pelanggan. 
Dari ketiga taraf di atas, Plasa Telkom Setiabudi hanya dapat mencapai tahap kedua. Pelayanan yang diberikan oleh para CRS telah sesuai standar  maka para customer merasa puas atas pelayanan di Plasa Telkom Setiabudi tetapi masalah yang terjadi dalam oleh para teknisi yang tidak menangani permintaan para customer sesuai dengan waktu yang dijanjikan. Masalah yang banyak terjadi Plasa Telkom adalah claim yang diajukan oleh para customer karena janji yang diberikan oleh para CRS tidak sesuai dengan yang dilakukan.  
Untuk mencapai kepuasan pelanggan dalam konteks industri diperlukan beberapa kondisi dan usaha, antara lain
· Filosofi kepuasan pelanggan, misalnya: seluruh karyawan di plasa Telkom diingatkan untuk melayani dengan ramah dan menjawab seluruh pertanyaan dari customer.
· Mengenal kebutuhan atau harapan pelanggan misalnya: memberitahu informasi tentang produk yang diperlukan oleh customer. 

· Membuat standar dan pengukuran kepuasan pelanggan,misalnya: adanya alat untuk mengukur kepuasan customer (customer hanya menekan tombol setelah mendapat pelayanaan) dan ada peraturan yang berlaku tentang standar pelayanan di Plasa Telkom.
· Orientasi karyawan, misalnya: para CRS yang diterima akan diorientasi selama  tiga bulan untuk diajarkan untuk melayani customer.
· Pelatihan, misalnya:adanya pelatihan untuk mengembangkan keterampilan untuk menangani berbagai jenis karakter customer 
· Keterlibatan karyawan, misalnya: bila ada kasus tertentu maka akan dirapatkan bersama untuk mencari solusi terbaiknya.
· Pengakuan. Misalnya: adanya ucapan terimakasih dan pengakuan atas keberhasilan para karyawan.
Ketujuh tahap diatas telah dilakukan oleh Plasa Telkom Setiabudi untuk mencapai kepuasan pelanggan. Dari segi staff yang bekerja di Plasa Telkom mulai dari CRS sampai Supervisor sudah mengalami ketujuh tahap tersebut dan telah berhasil melayani para customer dengan baik.
	Di Plasa Telkom Setiabudi sistem yang digunakan untuk mengukur kepuasan Customer adalah sistem keluhan dan saran yang didapat dari formulir keluhan yang didapat dari customer. 


	

