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BAB I
PENDAHULUAN

1.1  Latar Belakang Kerja Praktek
Ilmu dan pengetahuan secara teoritis di bangku kuliah tidaklah mencukupi kebutuhan mahasiswa dalam menghadapi jenjang kehidupan yang lebih tinggi. Dibutuhkan praktek di lapangan sebagai cara untuk mengaplikasikan ilmu yang telah di dapatkan selama belajar di bangku kuliah. Hal inilah yang menjadi dasar pemikiran diperlukannya kerja praktek (KP).
Kerja Praktek adalah salah satu mata kuliah wajib yang harus diikuti oleh semua mahasiswa di UNIKOM untuk memenuhi salah satu syarat kelulusan, setiap mahasiswa bebas memilih perusahaan atau lembaga institusi yang didalamnya memiliki Struktur Organisasi, sesuai dengan jurusan yang kita ambil.
Penulis memilih PT. Industri Telekomunikasi Indonesia (Persero) Bandung sebagai tempat Kerja Praktek. PT. INTI (Persero) Bandung adalah Badan Usaha Milik Negara (BUMN) yang bergerak dibidang informasi dan komunikasi. PT. INTI (Persero) mempunyai tujuan secara komersial, yaitu untuk menjadi perusahaan yang menguntungkan, makmur, dan berkelanjutan.
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)Persaingan industri telekomunikasi semakin ketat dari waktu ke waktu kepuasan pelanggan adalah suatu keadaan dimana keinginan, harapan dan kebutuhan pelanggan dipenuhi. Suatu pelayanan dinilai memuaskan bila pelayanan tersebut dapat memenuhi kebutuhan dan harapan pelanggan. Pengukuran kepuasan pelanggan merupakan elemen penting dalam menyediakan pelayanan yang lebih baik, lebih efisien dan lebih efektif. Apabila pelanggan merasa tidak puas terhadap suatu pelayanan yang disediakan, maka pelayanan tersebut dapat dipastikan tidak efektif dan tidak efisien. Hal ini terutama sangat penting bagi pelayanan publik. 
Dunia bisnis baik jasa maupun manufaktur tak henti-hentinya berkompetisi untuk membuat pelanggannya tetap setia pada produknya dan tidak berpaling ke produk lain.  Salah satu kiat yang diyakini oleh pemasar untuk meraih hal itu tak lain dengan mencipkan sistem pelayanan pelanggan yang selalu mengarah kepada customer satisfaction (kepuasan pelanggan). Kepuasan pelanggan ditentukan oleh persepsi pelanggan atas performance produk atau jasa dalam memenuhi harapan pelanggan. Pelanggan merasa puas apabila harapannya terpenuhi atau akan sangat  puas jika harapan pelanggan terlampaui.  Pertanyaan yang fundamental adalah apa sebenarnya  yang membuat  pelanggan puas?
Untuk menjadi Customer Focus Organization, banyak sekali usaha-usaha pencapaian kepuasan pelanggan yang dilakukan oleh perusahaan. Mulai dari pengendalian proses, perbaikan mutu, peningkatan pelayanan, pengurangan biaya, dll.  Namun demikian kepuasan pelanggan tidak dapat dicapai secara total atau sempurna. Oleh karena itu usaha perbaikan dan penyempurnaan harus senantiasa kita lakukan agar harapan pelanggan dan kinerja aktual perusahaan dapat senantiasa berjalan beriringan.
Perusahaan yang baik selalu melaksanakan perbaikan mutu sedini mungkin dan untuk menjadi yang terunggul perusahaan harus menciptakan sesuatu yang baru terlebih dahulu untuk para pelanggan dibanding perusahaan lain. Untuk itu perusahaan harus senantiasa memahami kebutuhan dan keinginan para pelanggannya dengan baik.
Melalui kegiatan pengukuran kepuasan, perusahaan dapat bertanya secara langsung kepada pelanggan mengenai harapan mereka terhadap produk, keseluruhan proses penjualan dan pelayanan yang mereka anggap telah memenuhi persyaratan pencapaian kepuasan pelanggan. Dari kegiatan tersebut perusahaan dapat mengetahui ukuran harapan atau standar kepuasan pelanggan. Pengukuran kepuasan pelanggan dapat menunjukkan secara jelas dan lebih spesifik apa yang dibutuhkan dan diinginkan oleh pelanggan dari perusahaan, sehingga perusahaan memperoleh gambaran secara langsung mengenai hal apa saja yang harus diperbaiki dan dikembangkan atau target kinerja yang harus mereka capai bila ingin mencapai kepuasan pelanggan. Perbaikan dan pengembangan pun dapat dilakukan sedini mungkin.
Pengukuran kepuasan pelanggan merupakan elemen penting dalam menyediakan pelayanan yang lebih baik, lebih efisien dan lebih efektif. Apabila pelanggan merasa tidak puas terhadap suatu pelayanan yang disediakan, maka pelayanan tersebut dapat dipastikan tidak efektif dan tidak efisien. Hal ini terutama sangat penting bagi pelayanan publik. Pada kondisi persaingan sempurna, dimana pelanggan mampu untuk memilih di antara beberapa alternatif  pelayanan dan memiliki informasi yang memadai, kepuasan pelanggan merupakan satu determinan kunci dari tingkat permintaan pelayanan dan fungsi/operasionalisasi pemasok. Namun bila hanya satu agen, baik pemerintah maupun sektor swasta, yang merupakan penyedia tunggal pelayanan, maka penggunaan kepuasan pelanggan untuk mengukur efektifitas dan efisiensi pelayanan sering tidak kelihatan.
Tingkat kepuasan pelanggan terhadap pelayanan merupakan faktor yang penting dalam mengembangkan suatu sistim penyediaan pelayanan yang tanggap terhadap kebutuhan pelanggan, meminimalkan biaya dan waktu serta memaksimalkan dampak pelayanan terhadap populasi sasaran.
Atas dasar pertimbangan-pertimbangan diatas, maka penulis tertarik mengadakan laporan kerja praktek mengenai  “Tinjauan Kepuasan Pelanggan Pada Divisi Pemasaran PT. Industri Telekomunikasi Indonesia (Persero) Bandung”.










1.2 Tujuan Kerja Praktek
               Adapun tujuan dari laporan kerja praktek ini adalah :
1. Untuk mengetahui tinjauan tingkat kepuasan pelanggan  pada divisi pemasaran  PT. INTI (Persero) Bandung.
2. Untuk mengetahui faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan pelanggan pada divisi pemasaran PT. INTI (Persero) Bandung.
3. Untuk mengetahui strategi kepuasan pelanggan yang dilakukan                              oleh PT. INTI (Persero) Bandung.

1.3 Kegunaan Kerja Praktek
Setiap kegiatan diharapkan bisa memberikan manfaat bagi semua pihak yang bersangkutan. Adapun kegunaan bagi penulis, perusahaan dan pembaca yang dapat diperoleh dari kegiatan Kerja Praktek ini, antara lain: 
1. Bagi Penulis
a. Memperoleh pengalaman yang berharga guna mempersiapkan diri untuk memasuki dunia kerja atau dunia usaha.
b. Menambah ilmu pengetahuan, khususnya praktek dan wawasan yang belum didapat di bangku kuliah.
c. Mengetahui persis kebutuhan pelanggan yang sebenarnya sebagai bahan perbandingan bagi pengetahuan teoritis yang didapat diperkuliahan.


2.     Bagi Perusahaan.
a. Mempermudah untuk mengelolah kuesioner dengan baik.
b. Mempermudah  Perusahaan dalam mencari pelanggan baru
c. Memberikan saran dan masukkan bagi Divisi PEMASARAN PT. INTI (Persero) tentang tingkat kepuasan pelanggan yang dilakukan sehingga dapat mengembangkan metode-metode yang dapat meningkatkan kinerja perusahaan untuk lebih baik lagi.
3.      Bagi Pembaca
Hasil penelitian ini diharapkan bisa memperkaya dan melengkapi khasanah keilmuan bidang manajemen Pemasaran, khususnya yang berhubungan dengan Kepuasan pelanggan dan Hasil kerja  praktek ini juga diharapkan dapat berguna sebagai referensi dasar untuk kegiatan kerja praktek berikutnya dalam bidang yang sama.










1.4 Lokasi dan Waktu Kerja Praktek
Untuk lokasi kerja praktek penulis mendapatkan kesempatan melaksanakan kerja praktek di perusahaan PT. Industri Telekomunikasi Indonesia (Persero) Bandung, yang beralamat di Jl. Moch. Tohha No.77 Bandung 40235 Jawa Barat – Indonesia. 
Adapun waktu pelaksanaan kerja praktek yang disetujui adalah 1 (satu) bulan, terhitung dari tanggal 06 Juli 2009 sampai dengan 31 Juli 2009. Kerja praktek ini dilakukan setiap hari kerja.
Tabel 1.1
Waktu Pelaksanaan Jam Kerja Praktek
	Hari
	Waktu
	Keterangan

	Senin – Jum’at
	07.30 – 12.00
	Jam Kerja

	Sabtu - Minggu
	-
	Libur












