BAB III
PELAKSANAAN KERJA PRAKTEK

3.1 Bidang Pelaksanaan Kerja Praktek
Selama melaksankan kerja lapangan, penulis ditempatkan di Divisi retensi Pelanggan PT. Indosat Tbk Cabang Bandung. Karena di Divisi ini merupakan suatu sarana atau wadah perusahaan mengenai kegiatan pelayanan pelanggan yang dilakukan oleh perusahaan.
Di bagian ini pula penulis dapat menambah wawasan dan ilmu pengetahuan tentang menjalin hubungan dengan pelanggan, selain itu sangat berguna dalam penyelesaian laporan kerja praktek. Sebelum melaksanakan praktek kerja lapangan, penulis terlebih dahulu mendapatkan pengarahan dan penjelasan mengenai tata tertib dan tugas-tugas yang akan dikerjakan.

3.2 Teknis Pelaksanaan Kerja Praktek 
Selama kerja praktek di PT.Indosat.tbk cab.Bandung, Penulis ditempatkan di Divisi retensi pelanggan, khusunya pada divisi community pelanggan indosat. Sehingga penulis membuat laporan kerja praktek mengenai retensi pelanggan. Sebelum melaksanakan kerja praktek dilaksanakan, penulis diberi pengarahan tentang tata tertib yang ada di PT. Indosat,tbk cab.bandung pada divisi retensi. Selanjutnya penulis ditempatkan pada bagian retensi pelanggan, dan diperkenalkan pada pembimbing perusahaan yang menjadi pembimbing penulis.
Pada waktu kerja praktek penulis mendapat pengarahan dari pembimbing yang berhubungan dengan tentang retensi pelanggan.Ini diupayakan supaya penulis bisa memahami pelaksanaan kerja praktek.
Kegiatan yang dilaksanakan oleh penulis selama melaksanakan kerja praktek adalah mengimput data-data yaitu
1. Mengimput data pelanggan indosat
2. Mengimput data community yang sudah bergabung dengan community indosat
3. Scaning surat perjanjian pt.indosat
4. Mengetik dan menduplikat dokumen-dokumen (fotocopy).
5. Mengirim dokumen-dokumen melalui Faximile

3.3 Hasil Pelaksanaan Kerja Praktek
3.3.1 Jenis – Jenis Produk yang ada di PT.Indosat.Tbk cabang bandung
Produk – Produk Yang ada PT. Indosat Tbk cabang Bandung. antara lain :
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Sumber : PT. Indosat Tbk cabang Bandung
Gambar 2.2
Produk – Produk PT. Indosat Tbk


1. IM3 Smart 
Smart adalah produk pra-bayar GSM (eks IM3) yang pembayarannya dibayar dimuka dengan membeli voucher. Produk ini, pelanggan dapat dengan mudah mengetahui sisa pulsa kapan saja.Kartu ini memiliki fitur – fitur canggih di kelasnya. Awalnya kartu ini beroperasi di frekuensi 1800, namun setelah mergernya Indosat dengan Satelindo kartu IM3 memiliki jaringan yang luas. Nomor akses IM3 Smart  0856  XXXXX.
2. Mentari
Mentari adalah produk pra bayar GSM (eks. Satelindo), dan merupakan kartu prabayar pertama di Indonesia yang bebas Roaming. Kartu ini menggunakan jaringan GSM 900/1800, serta memiliki jaringan yang sangat kuat di Indonesia dimana penggunaan dan fiturnya hampir sama dengan Matrix. Nomor akses Mentari 0816/5 XXXX.
3. Matrix
Matrix adalah merk produk jasa layanan seluler pasca bayar (juga IM3 Bright) yang berada pada jaringan GSM 900/1800. Pembayaran diakukan pada bulan berikutnya dan pelanggan dapat mengetahui rincian panggilan yang dilakukan. Kartu ini memiliki kerja sama roaming internasional yang hampir meliputi seluruh negara yang ada di dunia.  Nomor akses Matrix adalah 0816/0815 XXXX.
4. Star One
Star One merupakan merk/produk jasa layanan baru dari Indosat yang berbasis CDMA, tersedia untuk jenis pra dan pasca bayar. Tahap pertama penjualan dilakukan di Jabotabek dan Jawa Timur.
5. Blackberry
Blackberry Enterprise Solution adalah suatu solusi mobile office yang aman, lengkap dan terintegrasi. Blackberry memberikan fitur yang lengkap, seperti wireless e-mail, global address look up, wireless calendar synchronization, mobile data service dan lain-lain. Melalui teknologi Push Mail, pelanggan dapat mengakses e-mail tanpa perlu melakukan dial up terlebih dahulu.
6. Indosat IDD 001
Merupakan Sambungan Langsung Internasional (SLI) yang mampu memberikan koneksi ke lebih dari 250 tujuan negara. Indosat SLI 001 merupakan produk SLI premium yang dapat di akses langsung oleh pelanggan telepon melalui nomor akses 001.
7. Indosat IDD 008
Merupakan Sambungan Langsung Internasional (SLI) yang ekonomis diperuntukkan bagi keseluruhan masyarakat. Indosat SLI 008 merupakan produk SLI yang dapat di akses langsung oleh pelanggan telepon melalui nomor akses 008.
8. Indosat FlatCall 016
Indosat FlatCall 016 adalah layanan telepon internasional dengan satu tarif ke negara manapun dan kapanpun. Melalui layanan ini, Indosat menyediakan akses internasional kepada pelanggan dengan tarif terjangkau tanpa biaya airtime. Untuk menikmati layanan ini, cukup dengan menjadi pelanggan Mentari, Matrix, IM3 atau StarOne.

3.3.2.	Prosedur Retensi Pelanggan Pada PT.Indosat.Tbk Cabang Bandung

1. upaya mempertahankan pelanggan daripada mengakuisisi pelanggan baru. 
a. Mempertahankan pelanggan yang sudah ada akan memerlukan biaya pemasaran seperlima kali lipat dibanding biaya pemasaran untuk memperoleh pelanggan baru
b. retensi pelanggan juga terbukti dapat meningkatkan laba bagi perusahaan. Kesetiaan pelanggan tersebut juga memiliki arti penting bagi industri swalayan karena berkontribusi terhadap kelangsungan hidup perusahaan.
c. retensi pelanggan dapat berupa menciptakan rintangan. beralih ke pesaing (switch barrier) yang tinggi serta memuaskan pelanggan melalui pembinaan relasi yang intim (close relationship) dengan pelanggan, 

retensi yang diyakini berpengaruh positif terhadap kesetiaan pelanggan terhadap penyedia jasa. Dengan mengacu pada penelitian yang dilakukan Roberts, Varki dan Brodie (2003), yang mengemukakan bahwa pada industri consumer services, kesetiaan pelanggan terhadap penyedia jasa Iebih dipengaruhi oleh tingkat kualitas relasi dibanding kualitas jasa, 

hubungan antara kualitas hubungan / relasi (relationship quality) dengan konsep lain yaitu kualitas jasa (service quality) dan kesetiaan pelanggan terhadap penyedia jasa (service loyalty).

Salah satu konsep dasar dalam memuaskan pelanggan, minimal mengacu pada :
a. Keistimewaan yang terdiri dari sejumlah keistimewaan produk, baik keistimewaan langsung maupun keistimewaan atraktif  yang dapat memenuhi keinginan pelanggan dan dengan demikian dapat memberikan kepuasan dalam penggunaan produk itu
b. Kualitas terdiri dari segala sesuatu yang bebas dari kekurangan atau kerusakan.

pelayanan yang berkualitas hendaknya sesuai dengan sendi-sendi sebagai berikut :
a. Kesederhanaan, dalam arti bahwa prosedur/tata cara pelayanan diselenggarakan secara mudah, lancar, cepat dan tidak berbelit-belit serta mudah difahami dan dilaksdanakan.
Kejelasan dan kepastian, menyangkut :
· Prosedur/tata cara pelayanan umum
· Persyaratan pelayanan umum, baik teknis maupun administratif
· Unit kerja atau pejabat yang bertanggung jawab dalam memberikan pelayanan umum
· Rincian biaya/tarif pelayanan umum dan tata cara pembayarannya
· Jadwal waktu penyelesaian pelayanan umum
· Hak dan kewajiban baik dari pemberi maupun penerima pelayanan umum berdasarkan bukti-bukti penerimaan permohonan/ kelengkapannya, sebagai alat untuk memastikan pemrosesan pelayanan umum
b. Ekonomis, dalam arti pengenaan biaya pelayanan umum harus ditetapkan secara wajar dengan memperhatikan :
· Nilai barang atau jasa pelayanan umum dengan tidak menuntut biaya yang tinggi diluar kewajaran
· Kondisi dan kemampuan pelanggan (masyarakat) untuk membayar secara umum
· Ketentuan peraturan perundang-undangan yang berlaku
c. Keadilan yang merata dalam arti cakupan atau jangkauan pelayanan umum harus diusahakan seluas mungkin dengan distribusi yang merata dan diperlakukan secara adil.
d. Ketepapatan waktu, dalam arti pelaksanaan pelayanan umum dapat diselesaikan dalam kurun waktu yang telah ditentukan.
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