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BAB III

PELAKSANAAN KULIAH KERJA PRAKTEK
3.1 Bidang Pelaksanaan Kerja Praktek

Penulis dalam melaksanakan program kerja praktek pada PT. Telekomunikasi Indonesia Kandatel Cianjur, ditempatkan pada bagian Customer Care. dimana tugas utama dari bagian Customer Care adalah meningkatkan produktivitas dan loyalitas PT Telekomunikasi Indonesia. 

Dengan menggunakan strategi pengelolaan dalam usahanya pada bagian Customer Care memiliki strategi yang berbeda yaitu strategi yang diterapkan adalah RAP (Retensi Akuisisi dan Penetrasi) dalam mengelola pelanggannya.

Strategi Retensi, adalah kegiatan yang mencakup upaya mempertahankan jumlah pelanggan yang saat ini sudah menggunakan layanan telekonunikasi untuk meningkatkan pendapatan dan laba operaional dari pelanggan, serta mempertahankan loyalitas.

Strategi Akuisisi, adalah kegiatan yang mencakup upaya untuk mengambil alih pelanggan yang belum pernah menggunakan layanan telekomunikasi untuk menjadi pelanggan Telkom.

Strategi Penetrasi, adalah strategi yang mencakup upaya meningkatkan jumlah pelanggan dari masyarakat yang bukan pelanggan Telkom maupun operator lain.
3.2 Teknis Pelaksanaan Kerja Praktek 

Selama pelaksanaan kerja praktek dari tanggal 16 Juli samapi dengan 16 Agustus di PT. Telekomunikasi Indonesia Kandatel Cianjur, Dalam kegiatan kerja praktek penulis melakukan observasi dengan pengamatan dan wawancara dengan pihak yang terkait. Adapun kegiatan yang dilakukan penulis adalah sebagai berikut :
1. Mendengarkan pengarahan dari pembimbing di PT. Telekomunikasi Kandatel Cianjur mengenai pelatihan karyawan 

2. Mencatat nama karyawan dan jadwal  yang akan melakukan pelatihan di PT. Telekomunikasi Kandatel Cianjur mengenai pelatihan karyawan 

3. Melakukan pengumpulan data atau dokumen-dokumen yang dianggap diperlukan dalam penulisan laporan kerja praktek.
kegiatan-kegiatan lain selama penulis ditempatkan pada bagian Customer Care yaitu:

1.Visiting

Kegiatan yang berada dilapangan yang  rutin dan juga perlu dilakukan guna mengetahui perubahan database pelanggan, keluhan, keinginan atau kebutuhan pelanggan, saran pelanggan terhadap Telkom, mempererat silaturahmi, dan salah satu upaya agar pelanggan tidak perpaling atau pindah ke yang lain. 
2. Memasukan data dari hasil visiting

Data yang di dapat setelah visiting harus dimasukan ke dalam database yang telah aplikasikan dalam  komputer, karena untuk memudahkan memonitoring dan mencari database pelanggan jika sewaktu-wakti diperlukan dan dapat diakses oleh semua kantor PT.Telekomunikasi Indonesia.
3. Mengelompokan  data pelanggan 

Berdasarkan katagorinya pelanggan dikelompokan menjadi 2 yaitu:
· Pelanggan Bisnis 
Pelanggan Bisnis yaitu pelanggan yang berbentuk badan hukum yang ditetapkan berdasarkan data pelanggan, dimana pelanggan melakukan kegiatan pengerahan sumber daya secara komersial untuk mendapatkan pendapatan dan pendapatan tersebut digunakan untuk menjaga kelangsungan hidupnya.
· Pelanggan Residensial
Pelanggan Residensial adalah pelanggan rumahan atau perorangan yang telah menandatangani kontrak dengan Telkom untuk berlangganan  sambungan telekomunikasi.
4. Membuat perjanjian

 Memebuat surat Perjanjian Kerja Sama (PKS) antara pihak Telkom dengan pengelola wartel jika habis masa kontraknya dalam menggunakan fasilitas warung Telkom 
5. Pengembangan kopetensi pegawai kandatel Cianjur

Untuk pengembangan SDM di PT Telkom Kandatel Cianjur ,dilakukan melalui program pelatihan-pelatihan baik didalam maupun di luar. yang diselenggarakan kantor DIVISI REGIONAL III Jawa Barat dan Banten yang bekerja sama dengan Telkom Traning Centre (TTC), atau House Traning BIT (built In Traning) yang diselenggarakan di tiap-tiap kandatel.

3.3 Hasil  Prektek Kerja Lapangan

Hasil dari Laporan Praktek Kerja Lapangan Penulis mendapatkan:


Pelatihan yang dilakukan di PT. Telekomunikasi Indonesia Kandatel Cianjur unit Customer Care merupakan salah satu cara pembinaan, pemberdayaan dan pengembangan karyawan sebagai salah satu bentuk upaya peningkatan kualitas SDM menuju SDM yang professional, handal dan tangguh di bidangnya masing-masing. Pelatihan  di PT. Telekomunikasi Indonesia Kandatel Cianjur unit Customer Care dilakukan secara Inhouse Training maupun Off-Site Training yang tujuannya untuk merancang program peningkatan kualitas SDM  tersebut supaya berdaya guna dan berhasil guna, maka pemilihannya harus selektif  dan disesuaikan dengan kebutuhan perusahaan baik untuk saat ini maupun  mendatang, dengan harapan dapat meningkatkan produktivitas kerja sehingga sasaran perusahaan dapat tercapai.

Untuk meningkatkan kualitas SDM, semua tingkatan karyawan secara selektif memperoleh kesempatan untuk menambah pengetahuan, wawasan dan meningkatkan keterampilan melalui pendidikan dan pelatihan yang dilaksanakan didalam maupun diluar perusahaan sesuai dengan kebutuhan perusahaan. Pelatihan secara Inhouse Training salah satu contohnya adalah melakukan penelitian-penelitian menyangkut masalah teknis di perusahaan dan cara pengolahan jaringan dan pengelompokan pelanggan. Sedangakan pelatihan secara Off-Site Training contohnya  adalah konsultasi tentang Sumber Daya Manusia. 

3.3.1  Kegiatan pelatihan di PT. Telekomunikasi Indonesia Kandatel Cianjur 

Pada dasarnya kegitan pelatihan yang dibutuhkan perusahaan dibagi kedalam tiga jenis meliputi :
1. Skill (Keterampilan) :

Pelatihan keterampilan ini secara kualitatif mudah untuk dievaluasi seberapa besar keberhasilannya yaitu dengan melihat penerapan dilapangan/unit kerjanya. Pelatihan ini difokuskan pada praktek sedangkan teori hanya diberikan sebagai pengantar atau sekedar mengingatkan kembali. Jenis pelatihan ini sering diklasifikasikan sebagai penyegaran. Supaya lebih efektif pada pelaksanaan pelatihan di PT. Telekomunikasi Indonesia Kandatel Cianjur yang meliputi skill ini dilakukan kerja sama dengan dengan Telkom Traning Centre (TTC), atau House Traning BIT (Built In Traning) yang diselenggarakan di tiap-tiap kandatel.

 sebagainya. Contoh pelatihan yang meliputi skill di PT. Telekomunikasi Indonesia kandatel cianjur unit Customer Care yaitu:

· Bidang  Manager 

: Pengelolaan karyawan dan operasional                         
· Bidang Prime customer

: Promosi produk dan fasilitas perusahaan


  Dan pengelompokan pelanggan bisnis
· Bidang Personal Costomer
: Pengelompokan pelanggan residensial
· Bidang  Direct Chanel

: Pelayanan Pelanggan
· Bidang  In Direct Chanel    :  Pengelolaan warung Telkom dan Outlet Flexi
2. Knowledge (pengetahuan)

Pelatihan merupakan rangkaian suatu kegiatan untuk meningkatkan suatu wawasan dan pengetahuan karyawan baik yang bersifat teknis, manajerial maupun spiritual. Adapun materi/metode yang disampaikan untuk jenis pelatihan ini berupa : Ceramah, Diskusi dan teori, sedangkan praktek diberikan hanya sebagian kecil saja atau disesuaikan dengan kebutuhan, terutama menyangkut hal-hal yang baru (inovasi). Contoh pelatihan yang meliputi knowledge (pegetahuan) di PT. Telekomunikasi Indonesia kandatel cianjur meliputi : 

· Workshop

: Bidang Prime customer
· Web-sit Telkom
:  Bagi karyawan diwajibkan untuk membuka situs portal Telkom yang berisi  informasi karyawan dan perusahaan Telkom di seluruh Indonesia 


Khusus untuk kursus jabatan diatas hanya diikuti oleh karyawan, pimpinan yang mana dilaksanakan dalam rangka peningkatan kualifikasi jabatan yang disesuaikan dengan carier planning. Bagi karyawan yang telah mengikuti kursus jabatan ini tidak secara otomatis dapat menduduki kejabatan yang lebih tinggi atau naik golongan, namun harus dilihat juga potensi dan kompetensinya masing-masing serta formasi yang ada.

Pelatihan yang dilakukan oleh Karyawan PT. PT. Telekomunikasi Indonesia Kandatel Cianjur (persero) bersifat Pengetahuan Manajerial (Executive Development program), diikuti oleh sebagian besar karyawan dan pimpinan.
3. ATTITUDE (Sikap dan Prilaku) :

Pelatihan yang bersifat peningkatan Attitude (sikap dan prilaku) sifatnya soft sehingga sulit untuk mengukur keberhasilannya, namun demikian seorang karyawan dapat merubah sikap dan perilakunya kearah yang positif, idealnya lagi bila penyerapan dan transfer ilmu pengetahuan dan wawasannya dapat diaplikasikan ditempat tugasnya masing-masing. Jenis pelatihan ini biasanya berupa pembinaan fisik, mental dan spiritual. Pelaksanaan pelatihan spiritual di  PT. Telekomunikasi Indonesia Kandatel Cianjur  bekerja sama dengan Dewan Keluarga Mesjid Cianjur.
Apapun bentuk dan jenis pelatihan yang telah dan akan diberikan perusahaan kepada karyawan, itu merupakan upaya dalam meraih visi, misi dan sasaran perusahaan demi kelangsungan usaha  dan ketenangan dalam bekerja, dengan mengimplementasikan seluruh karyawan dan PT. Telekomunikasi Indonesia Kandatel Cianjur ingin menjadi BUMN terbesar di Jawa Barat dan Banten yang dapat memberikan kontribusinya kepada Negara berupa perolehan Devisa, Deviden, Pajak dan sebagai agen pembangunan serta penyerapan tenaga kerja juga sebagai pemelihara keseimbangan lingkungan sehingga keberadaannya dapat dirasakan oleh masyarakat jasa Telekomunikasi dan informasi dalam teknologi
3.3.2 Manfaat Kegiatan pelatihan di PT. Telekomunikasi Indonesia Kandatel Cianjur 

Manfaat dilaksanakan  pelatihan PT.Telekomunikasi Indonesia Kandatel Cianjur unit Customer Care  adalah. pemberdayaan dan pengembangan karyawan sebagai salah satu bentuk upaya peningkatan kualitas SDM menuju SDM yang professional, handal dan tangguh di bidangnya masing-masing dan merancang program peningkatan kualitas SDM supaya berdaya guna dan berhasil guna bagi perusahaan.serta perusahaan yang terbesar dalam bidang komunikasi

