BAB III
PELAKSANAAN KERJA PRAKTEK

3.1  Bidang Pelaksanaan Kerja Praktek
	Selama kurang lebih 1 (satu) bulan terhitung sejak 06 Juli sampai 31 Juli 2009 penulis melaksanakan kerja praktek di PT. Industri Telekomunikasi Indonesia (Persero) Bandung yang dikepalai oleh Direktur Utama PT. Industri Telekomunikasi Indonesia Bandung, yang cara pelaksanaannya dibantu oleh Sub Bagian Manajer Renbang Sistem Pemasaran. Bagian ini mempunyai ikhtisar jabatan yaitu memimpin, merencanakan, mengendalikan dan mengelola kegiatan perencanaan dan pengembangan sistem pemasaran PT. INTI.(Persero).
	Penulis ditempatkan di bagian Divisi Tim kastemer. Pelaksanaan kerja praktek ini di bimbing oleh Bapak Ahmad Darajat.

3.2   Teknis Pelaksaan Kerja Praktek
Teknis pelaksanaan kerja praktek yang dilaksanakan penulis, yang diberikan oleh divisi pemasaran  dan harus dilaksanakan selama Kerja Praktek di PT. INTI adalah Pengolahan kuesioner kepuasan pelanggan. 
Sebelum penulis  diberikan tugas / pekerjaan terlebih dahulu diberikan bimbingan oleh pembimbing sehingga penulis mengetahui bagaimana melaksanakan pekerjaannya.
 (
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)
Adapun  kegiatan di bagian pemasaran pada divisi Kastemer di PT. INTI (Persero) adalah:
1. Perkenalan dengan Karyawan PT INTI(Persero)
2. Mendengarkan pengarahan Bapak Ahmad Darajat mengenai tata cara pelaksanaan kerja praktek dan gambaran umum perusahaan
3. Merekap laporan PO
4. Melakukan pengolahan kuesioner kepuasan pelanggan
5. Membaca buku-buku pemasaran lainnya diperpustakaan PT INTI yang berhubungan dengan pemasaran bidang kajian yang penulis ambil sebagai panduan dalam membuat laporan kerja praktek. 
3.3 Hasil Pelaksanaan kerja praktek
  3.3.1 Tinjauan tingkat kepuasan pelanggan pada divisi pemasaran PT. INTI (Persero) Bandung  
Menurut Tjipton (1997:24) kepuasan pelanggan adalah:
“terciptanya kepuasan pelanggan  dapat memberikan  beberapa manfaat, diantaranya hubungan antara perusahaan dan pelangganya menjadi harmonis memberikan dasar yang baik bagi pembelian ulang dan membentuk suatu rekomendasi dari mulut ke mulut yang menguntungkan bagi perusahaan”.

Pada dasarnya pengertian kepuasan pelanggan mencakup perbedaan antara tingkat kepentingan dan kinerja atau hasil yang dirasakan. Pawitra (1993:56) mengatakan bahwa pengertian tersebut dapat diterapkan dalam penilaian kepuasan atau ketidakpuasan terhadap satu perusahaan tertentu karena berkaitan erat dengan konsep kepuasan pelanggan. Dalam meningkatkan kualitas pelayanan guna mendapatkan pelanggan baru, PT INTI (persero) selaku perusahaan industri telekomunikasi BUMN perlu melakukan metode penelitian dengan menggunakan metode survey pengukurannya dilakukan dengan cara berikut:
· Pengukuran dapat dilakukan secara langsung melalui pertayaan kepada pelanggan dengan ungkapan sangat tidak puas, kurang puas, cukup puas, dan sangat puas.
· Responden diberikan pertayaan mengenai seberapa mereka mengharapkan suatu atribut tertentu dan seberapa besar yang mereka rasakan.
· Responden diminta menuliskan masalah-masalah yang mereka hadapi yang berkaitan dengan penawaran dari perusahaan dan diminta untuk menuliskan perbaikan-perbaikan yang mereka sarankan.
· Responden diminta merangking elemen atau atribut penawaran berdasarkan derajat kepentingan setiap elemen dan seberapa baik kinerja perusahaan pada masing-masing elemen.

Umpan balik dan informasi merupakan elemen yang penting dalam membangun sistem pemberian pelayanan yang efektif, termasuk:
· Tingkat kepuasan pelanggan
· Kualitas pelayanan

3.3.2 Faktor-Faktor Yang Mempengaruhi Kepuasan Pelanggan Pada Divisi Pemasaran PT. INTI (Persero) Bandung
	Kepuasan pelanggan didefinisikan sebagai respon terhadap pelanggan ketidaksesuaian antara tingkat kepentingan sebelumnya dan kinerja aktual yang dirasakannya setelah pemakaian. 
Faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan pelanggan melingkupi kualitas jasa, kualitas produk, harga, dan faktor yang bersifat pribadi.
· Kualitas Jasa
Kualitas jasa menurut Djaslim Saladin (2002:89) adalah setiap kegiatan atau manfaat yang ditawarkan oleh setiap pihak kepada pihak lain dan dasarnya tidak berwujud, serta tidak menghasilkan kemilikan sesuatu. Biasanya produk-produk yang dipasarkan menyajikan beberapa jasa pelayanan dimana komponen pelayana pelayanan ini biasa merupakan sebagian kecil atau sebagian dari keseluruhan yang ditawarkan. Ada empat kelompok penawaran yaitu:
1. Barang yang sepenuhnya berwujud.
Contoh: Radio, telephon, resifer, BTS, IMTE, IMPA, IntiRECT, dan GPA
2. Barang berwujud dengan jasa pelayanan 
Contoh: penjualan alat-alat telekomunikasi seperti telephon dengan jaminan, petunjuk pemeliharaan, dan perbaikan.


3. Jasa pelayanan pokok yang disertai barang-barang jasa tambahan 
Contoh: PT INTI menyediakan jasa seperti Infrastructure Development Support, Infocom Operations & Maintenance Support, Infocom System & Technology Integration, dan Infocom Total Solution Provider.
4. Hanya jasa saja 
Contoh: Intirect:rectifier hanya untuk industri telekomunikasi pelanggan.
Selain itu kualitas jasa juga berfokus pada lima dimensi jasa yaitu:
· Responsiveness (ketanggapan): kemampuan untuk menolong pelanggan dan ketersediaan untuk melayani pelanggan dengan baik.
· Reliability (keandalan): kemampuan untuk melakukan pelayanan sesuai yang dijanjikan dengan segera, akurat, dan memuaskan.
· Emphaty (empati): rasa peduli untuk memberikan secara individual kepada pelanggan, memahami kebutuhan pelanggan, serta kemudahan untuk dihubungi.
· Assurance (jaminan): pengetahuan, kesopanan petugas, serta sifatnya yang dapat dpercaya sehingga pelanggan terbebas dari resiko.
· Tangibles (bukti langsung): meliputi fasilitas fisik, perlengkapan karyawan, dan sarana komunikasi.

· Kualitas Produk
Setiap perusahaan ingin menghasilkan produk yang berkualitas sehingga dalam pelaksanaan manajemen kualitas perusahaan harus lebih hati-hati sehingga produk yangdihasilkan dapat diterima dipasaran
Menurut Philip Kotler, alih bahasa Hendra teguh, S.E (2003:347) mengemukakan pengertian kualitas produk sebagai berikut:
“Kualitas produk adalah kemampuan suatu produk untuk melakukan fungsi-fungsinya, kemampuan ini meliputi daya tahan, kehandalan, ketelitian yang dihasilkan, kemudahan dioperasikan dan diperbaiki, dan atribut lain yang berharaga pada produk secara keseluruhan
Produk mempunyai tingkatan / level – level seperti yang dikemukakan oleh Fajar Laksana (2008:68) yaitu:
1. Inti produk yaitu manfaat atau jasa inti yang diberikan produk tersebut
2. Wujud produk yaitu karakteristis yang dimiliki produk tersebut, berupa mutunya corak atau cirri-ciri khasnya, mereknya dan kemasannya
3. Produk tambahan yang disempurnakan, menggambarkan kelengkapan atau penyempurnaan dari produk inti.
Adapun faktor-faktor yang perlu diperhatikan dalam melaksanakan manajemen kualitas produk :
· Perencanaan mutu Quality planning) : 
· identifikasi pelanggan.
· Menentukan kebutuhan pelanggan.
· Mengembangkan karakteristik produk
· Menyusun sasaran mutu
· Mengembangkan proses menghasilkan produk sesuai karakteristik.
· Pengendalian mutu (Quality control) :
· memilih subjek atau dasar pengendalian.
· Memilih unit pengukuran
· Menyusun pengukuran
· Menyusun standar performansi
· Mengukur performansi yang sesungguhnya.
· Menginterretasikan perbedaan antara standar dengan data nyata
· Mengambil tindakan atas perbedaan tersebut.
· Perbaikan atau peningkatan mutu (Quality Improvement) :
· peningkatan kebutuhan untuk mengadakan perbaikan
· mengidentifikasikan proyek-proyek perbaikan khusus
· mengorganisir proyek
· mengorganisisr untuk mengdiagnosi penyebab kesalahan
· menemukan penyebab kesalahan
· mengadakan perbaikan-perbaikan.
· Proses yang telah dieprbaiki ada dalam kondisi operasional yang efektif
· Menyediakan pengendalian untuk mempertahankan perbaikan atau peningkatan yang telah dicapai.


· Harga
Harga yang rendah menimbulkan persepsi produk tidak berkualitas. Harga yang terlalu rendah menimbulkan persepsi membeli tidak percaya kepada penjual. Sebaliknya, harga yang tinggi menimbulkan persepsi produk tersebut berkualitas. Harga terlalu tinggi menimbulkan persepsi penjual tidak percaya ke[ada pembeli. 
Menurut Djaslim Saladin (2002:95) harga adalah sejumlah uang sebagai alat ukur untuk memperoleh produk atau jasa. Kebijakan harga adalah keputusan-keputusan mengenai harga yang ditetapkan oleh manajemen. Ada 3 sasaran dalam penetapan harga yang dilakukan oleh PT INTI yaitu:
1. Berorientasi pada laba:
- untuk mencapai target laba investasi laba penjualan bersih
- untuk memaksimalkan laba
2. Berorientasi pada penjualan:
- untuk meningkatkan penjualan
- untuk mempertahankan atau meningkatkan bagian pasar dan penjualan
3. Berorientasi pada status quo:
- untuk menstabilkan laba
- untuk menangkal persaingan


3.3.3 Strategi kepuasan pelanggan yang dilakukan oleh PT. INTI (Persero) Bandung.
Strategi kepuasan pelanggan menyebabkan para pesaing harus berusaha keras dan  memerlukan biaya tinggi dalam usahanya merebut pelanggan suatu perusahaan.  Ada beberapa strategi yang dapat dipadukan oleh PT. INTI (Persero) untuk meraih dan meningkatkan kepuasan pelanggan adalah sebagai berikut:
· Strategi Relationship Marketing: Strategi dimana transaksi pertukaran antara pembeli dan penjualan berkelanjutan, tidak berakhir setelah penjualan selesai, dengan kata lain, pihak PT INTI melakukan jalinan kemitraan dengan pelanggan secara terus menerus  namun perlu diperhatiakan bahwa dampak kepuasan pelanggan  terhadap loyalitas pelanggan dan pembelian ulang berbeda-beda untuk setiap perusahaan. Pelanggan yang loyal belum tentu puas sebaliknya pelannggan yang puas cenderung untuk menjadi pelanggan yang loyal.
· Strategi  Superior  Coustomer Service: Menawarkan pelayanan yang lebih baik daripada pesaing. Hal ini, sangat diperhatikan oleh PT. INTI untuk membutuhkan dana yang besar, kemampuan sumber daya manusia , dan usaha gigih dengan dapat tercipta suatu pelanggan yang superior.
· Strategi  Uncoditional Guarantees atau Extraordinary Guarantees: Strategi ini berintikan kemitraan untuk memberikan kepuasan kepada pelanggan yang pada gilirannya akan menjadi sumber dinamisme penyempurnaan mutu produk atau jasa dan kinerja perusahaan.
· Strategi penanganan keluhan yang efisien: Penanganan keluhan memberikan peluang untuk mengubah seorang pelanggan yang tidak puas menjadi pelanggan produk perusahaan yang puas (atau bahkan ‘pelanggan abadi’).
· Strategi peningkatan kinerja perusahaan: meliputi berbagai upaya yang dilakukan oleh PT. INTI seperti melakukan pemantau dan pengukuran kepuasan pelanggan secara berkesinambungan, memberikan pendidikan dan pelatihan menyangkut komunikasi , salesmanship, dan public relation kepada pihak manajemen dan karyawan memasukkan unsur  kemampuan untuk memuaskan pelanggan dalam sistem penilaian prestasi karyawan dan memberikan empowerment yang lebih besar kepada para karyawan dalam melaksanakan tugasnya.
· Strategi menetapkan Quality Funcation Deploymen: Praktik yang dilakukan oleh PT. INTI untuk merancang suatu proses sebagai tanggapan terhadap kebutuhan pelanggan.






