BAB 2
KEGIATAN PRAKTIK KERJA

2.1. Uraian Tugas pada Waktu Praktik Kerja

Penulis melaksanakan kegiatan praktik kerja di PT. Telekomunikasi
Indonesia, Tbk di Bagian Divisi Business Service khususnya di bagian staf
Account Management di Divisi Business Service.

Penulis memiliki tiga pekerjaan selama ditempatkan sebagai staf Account

Management di Divisi Business service, yaitu ;

1. Mempelajari cara melakukan pendekatan kepada calon konsumen
2. Mempelajari cara menangani complain dari pelanggan
3. Mempelajari cara membuat acara untuk UKM baru

2.2. Pelaksanaan Praktik Kerja
Penulis melaksanakan praktik kerja sejak tanggal 11 Juli 2016 sampai
dengan tanggal 19 Agustus 2016. Total jam penulis melaksanakan praktik kerja di
Divisi Business Service bagian Sekretariat Business Service selama 223 jam.
Setiap minggu penulis melakukan pekerjaan dari hari Senin sampai
dengan hari Jumat. Praktik kerja dimulai pada pukul 08.00 WIB sampai dengan
17.00 WIB.
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TABEL 2.1.

JADWAL KERJA KARYAWAN DIVISI BUSINESS SERVICE

HARI JAM KERJA (WIB) JAM ISTIRAHAT
Senin 08.00-17.00 12.00 - 13.00
Selasa 08.00-17.00 12.00 - 13.00
Rabu 08.00-17.00 12.00 - 13.00
Kamis 08.00 - 17.00 12.00 -13.00
Jumat 08.00-17.00 12.00 - 13.00

Sumber : Divisi Business Service, 2016

TABEL 2.2.

JADWAL KERJA PENULIS
DI DIVISI BUSINESS SERVICE TELKOM INDONESIA
TANGGAL 11 JULI 2016 — 19 AGUSTUS 2016

Jml. Jam
Hari | JumlahHari | , 9*® | Kerja/Harix |JUmlahJam
Kerja/Hari . Kerja/Hari
Jumlah Hari

8 4x8 32
Senin 6

7 2%x7 14

8 2x8 16
Selasa 6

7 4x7 28

13 1z 13 13
Rabu 5 8 2x8 16

7 2x7 14

8 3x8 24
Kamis 6 7 2x7 14

6 1x6 6

9 - 1x9 9
Jumat 6 8 2x8 16

7 3x7 21

Total Jam Kerja 223

Sumber : Penulis, Tahun 2016
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TABEL 2.3.

JADWAL PELAKSANAAN PRAKTIK KERJA PENULIS
DI DIVISI BUSINESS SERVICE TELKOM INDONESIA
TANGGAL 11 JULI 2016 — 19 AGUSTUS 2016

Jam . g .
No Tanggal (b 5., selesad) Kegiatan Praktik Kerja
» Pengenalan perusahaan
» Mencatat dan mengisi surat-surat
1 | 11-07-2016 08.00 - 17.00
yang masuk ke dalam agenda
buku surat
> Pengenalan lingkungan DBS
2 | 12-07-2016 08.00-17.00 o
(Divisi Business Service)
» Pengenalan Produk-Produk
3 | 13-07-2016 08.00-17.00 Telkom DBS (Divisi Business
Service)
» Pengarahan dari Manager DBS
4 | 14-07-2016 08.00-17.00
(Divisi Business Service).
» Pengarahan dari Manager DBS
5 | 15-07-2016 08.00-17.00 o
(Divisi Business Service)
» Menemui klien-klien DBS di
7 | 19-07-2016 09.00 - 17.00
Paskal Hyper Square
8 | 20-07-2016 09.00-17.00 » Rapat Mingguan
> Pengarahan dari Manager DBS
9 | 21-07-2016 09.00 - 17.00 di Kantor DBS (Divisi Business
Service)
» Kunjungan dan pengecekan ke
10 | 22-07-2016 08.00 — 18.00
Hotel Asrilia
>  Sharing dengan Account
Manager DBS (Divisi Business
11 | 25-07-2016 08.00 - 17.00

Service)
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No

Tanggal

Jam
(mulai s.d. selesai)

Kegiatan Praktik Kerja

12

26-07-2016

09.00 - 17.00

Pengarahan dari Manager DBS
di Kantor DBS (Divisi Business

Service)

13

27-07-2016

08.00 — 17.00

Y

Rapat mingguan

Season Sharing Performance

14

28-07-2016

08.00 — 17.00

Sharing dengan Account
Manager DBS (Divisi Business

Service)

15

29-07-2016

10.00 - 17.00

Rapat mengenai UKM
Kampung Digital

16

01-08-2016

08.00 — 17.00

Rapat  persiapan = Kampung
Digital UKM

Pembuatan toko online

17

02-08-2016

08.00 - 17.00

Belajar Tender bersama Account

manager DBS

18

03-08-2016

08.00 - 21.00

Persiapan acara Kampung UKM
Sosialisasi dengan warga untuk

bergabung dalam acara

1%

04-08-2016

08.00 — 14.00

Acara  launching  Kampung
UKM Digital di Sentra Rajut
Binong Jati

Promosi produk Telkom

20

05-08-2016

09.00 - 17.00

Membuat  laporan  kegiatan
Kampung UKM Digital Sentra
Rajut Binong.

21

08-08-2016

09.00 - 17.00

Pembuatan toko online
Kampung UKM Sentra Rajut

Binong
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No

Tanggal

Jam
(mulai s.d. selesai)

Kegiatan Praktik Kerja

22

09-08-2016

09.00 - 17.00

Pembuatan toko online
Kampung UKM Sentra Rajut

Binong

23

10-08-2016

10.00 - 17.00

Y

Mengelompokkan formulir
pengajuan toko online di kantor

DBS (Divisi Business Service)

24

11-08-2016

09.00 - 15.00

Koordinasi Acara Kampung
UKM Digital dengan staf

Humas Kabupaten Bandung

25

12-08-2016

08.00 - 17.00

Sosialisasi Teknik acara

Launcing UKM kepada warga

26

15-08-2016

08.00 -17.00

Penginputan Kontrak
Berlangganan (KB) dan Berita
Acara Siap Operasi (BASO) di
Kantor =~ Administrasi ~ DBS

(Divisi Business Service)

28

18-08-216

09.00-17.00

Penginputan KB dan BASO di
Kantor Administrasi DBS

(Divisi Business Service)

29

19-08-2016

09.00 -17.00

Pengarahan  dari  Manager
Account dan perpisahan dengan
staf bagian DBS  (Divisi

Business Service)

Sumber : Formulir Kehadiran Praktik Kerja Penulis, Tahun 2016
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2.3.

Proses dan Prosedur Kerja

Yang dimaksud dengan proses kerja menurut Kamus Besar Bahasa

Indonesia (2001:899) adalah sebagai berikut :

“Proses kerja adalah runtutan perubahan (peristiwa)
dalam perkembangan sesuatu, rangkaian tindakan atau
pengolahan yang menghasilkan produk.”

Sedangkan definisi prosedur kerja menurut Kamus Besar Bahasa

Indonesia (2001:899) adalah sebagai berikut :

“Prosedur adalah tahapan kegiatan untuk meyelesaikan
suatu aktivitas / metode langkah secara pasti dalam
memecahkan suatu masalah.”

Proses dan prosedur kerja yang dilakukan oleh penulis pada saat

melakukan praktik kerja adalah sebagai berikut :

1. Melakukan pendekatan kepada calon konsumen

a.

Bersosialisasi dengan cara silaturahmi kepada konsumen tanpa
memperlihatkan terlebih dahulu produk yang akan dijual dan menanyakan
apa yang dibutuhkan konsumen pada bisnisnya sekarang serta memberikan
solusi dengan produk yang sesuai dengan kebutuhan.

Melakukan presentasi dan negosiasi produk dengan calon konsumen untuk

produk yang dibutuhkan

. Melakukan persetujuan produk antar konsumen dan perusahaan yang

sesuai dengan pilihan konsumen

Membuat data laporan produk yang dipilih konsumen dari data mentah
menjadi file digital untuk dijadikan Formulir Kontrak Berlangganan (KB)
Formulir Kontrak Berlangganan (KB) yang sudah dibuat kemudian dicetak
untuk ditanda tangani oleh konsumen dan Account Manager Divisi

Business Service
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. Melakukan pembagian atau pengelompokkan berdasarkan kategori produk
yang dibutuhkan konsumen.

. Melakukan pembuatan Berita Acara Siap Operasi (BASO) yang kemudian
dicetak untuk ditanda tangani oleh Account Manager Divisi Business
Service sebagai pengesahan bahwa produk siap dipasang

. Melakukan pengecekkan dan pencocokkan kembali antar Formulir
Kontrak Berlangganan (KB) dan Berita Acara Siap Operasi (BASO) yang
kemudian di scan untuk dijadikan data digital perusahaan

. Melakukan save (penyimpanan) data ke flashdisk yang telah disediakan

oleh Bagian Divisi Business Service sebagai arsip digital perusahaan
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GAMBAR 2.1.
MELAKUKAN PENDEKATAN KEPADA CALON KONSUMEN

/ Need Assesment / [:> / Introduction /
A

y

Silaturahmi kepada konsumen dan menanyakan 1
apa yang dibutuhkan konsumen pada bisnisnya
terkait jaringan telekomunikasi dan menawarkan 2

beberapa produk perusahaan yang sesuai dengan
kebutuhan konsumen.

Melakukan presentasi produk yang sesuai
kebutuhan konsumen

Negosiasi produk antara konsumen dan
pihak perusahaan untuk produk yang
diinginkan konsumen

Persetujuan produk yang diinginkan oleh
konsumen dengan perusahaan

Membuat data laporan produk untuk
dijadikan Formulir Kontrak Berlangganan
(KB)

y

Melakukan pembagian dan
pengelompokkan produk

Formulir KB yang sudah dicetak ditanda
tangani di atas materai 6000 oleh konsumen
dan Account Manager Divisi Business Sercive

l

Membuat
BASO
Ditanda tangani oleh Account
________ Manager  Divisi  Business
Service yang kemudian produk
akan dipasang
Closi Pengecekkan,
osing pencocokkan S
> ave dan
— | antara KB dan !
BASO arsip

Sumber : Penulis, 2016
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2. Menangani complain dari para pelanggan

a. Mendengarkan apa yang pelanggan keluhkan dari produk yang sudah
berjalan.

b. Mengecek Kontrak Berlangganan bersama konsumen untuk mengetahui
kesalahan ada di pihak Telkom atau ada di pihak pelanggan.

c. Melakukan pencatatan dan penyimpanan data complain tersebut ke dalam
flashdisk yang telah disediakan oleh Bagian Divisi Business Service untuk
kesalahan pelayanan pihak telkom

d. Memberikan solusi baru bila produk yang lama memang sudah tidak
memadai atau menunjang usaha dari pelanggan itu sendiri.

e. Melakukan pengecekan ulang untuk memastikan apakah complain
pelanggan sudah teratasi dengan datang berkunjung ke tempat pelanggan

f. Memberikan flashdisk dan data manual berupa berkas formulir complain

kepada Bagian Divisi Business Service.
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GAMBAR 2.2
MENANGANI COMPLAIN DARI PARA PELANGGAN

/ COMPLAIN /

Pengecekan kontrak
berlangganan bersama

PT. Telekomunikasi
Indonesia Tbk..

Melakukan pencatatan dan
penyimpanan data keluhan
konsumen untuk diproses

Untuk
produk lama
yang masih
dapat
digunakan
cukup
diperbaiki
saja

Melakukan penggantian produk
baru apabila produk yang lama
sudah tidak dapat digunakan

konsumen

Konsumen

Pembelian produk baru apabila
produk lama sudah tidak dapat
digunakan

Pengecekan
memastikan

produk berjalan dengan baik
dan keluhan teratasi

ulang  untuk
penggantian

Save data
dan di arsip

Sumber : Penulis, 2016
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3. Membuat acara untuk UKM baru

a.

Mencari daftar industri UKM yang akan dibuatkan acara Kampung UKM

Digital

Melakukan survey tempat dan industri UKM untuk dijadikan acara

Kampung UKM Digital

Melakukan penctapan tanggal dan konfirmasi apabila sudah disetujui

antara pihak industri UKM dan pihak perusahaan

Melakukan persiapan di Divisi Business Service berupa :

e Rapat internal Divisi Business Service untuk pembuatan acara
Kampung UKM Digital

e Kordinasi pembagian tugas untuk masing-masing divisi (logistik,
acara, konsumsi, keamanan)

Mengambil sample dari salah satu UKM untuk dibuatkan Online Store dan

tata caranya pembuatannya

e Memilih salah satu UKM dari daftar yang akan dipromosikan untuk
dijadikan contoh bagi UKM yang lainnya

e Mengklasifikasi produk yang dijual oleh UKM dan membuat
pengelompokkan pasar

e Membuatkan Online Store yang telah disediakan oleh pihak Telkom
itu sendiri seperti Jarvis store, Blanja.com, grosirbersama.co.id

e Melakukan pengecekan dan pencocokan antara data yang telah di
terima dengan Online Store yang telah dibuat

Membuatkan acara Kampung UKM Digital

e Membuka pangsa pasar melalui solusi telkom

e Memfasilitasi infrastruktur untuk perkumpulan para pelaku UKM

e Akses untuk menjadi Mitra Binaan Tclkom

e Pelatihan ICT bagi para pelaku UKM

Evaluasi acara Kampung UKM Digital untuk UKM
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GAMBAR 2.3.

MEMBUAT ACARA UNTUK UKM BARU

Mencari daftar
industri UKM

v

Survey tempat dan
industri UKM

Penetapan tanggal dan
konfirmasi tanggal
pelaksanaan

1. Rapat internal Divisi

Business Service

2. Pembagian tugas untuk

masing-masing divisi

A 4

iy Persiapan Acara

Pembuatan online store
untuk sample UKM yang
sudah di pilih oleh
perusahaan

A 4

Membuat acara Kampung
UKM Dgital

l

/ Evaluasi /

Sumber : Penulis, 2016
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Menurut Nurhaida (2013), simbol flowchart mengikuti prosedur dari buku
Nurhaida yang ditunjukan oleh simbol — simbol yang diatur secara vertikal
menurut urutan kronologis, dengan tindakan terakhir dicantumkan pada bagian

bawah gambar.

™\

Awal/akhir Ada alternatif Penyimpanan

Simbol lain yang biasa digunakan adalah sebagai berikut :

Menunjukkan operasi atau sesuatu yang harus dikerjakan

e  Menunjukkan transportasi atau arus melalui proses pengerjaan

e  Menunjukkan delay atau simpan sementara atau kelambatan

e  Menunjukkan inspeksi atau pemeriksaan jumlah atau kuantitas

Menunjukkan pemeriksaan mutu dan kualitas

e Inspeksi sambil beroperasi

e Penyimpanan permanen

OO LolC
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24. LITERATUR PENDUKUNG

Penulis melakukan praktik kerja di PT. Telekomunikasi Indonesia Tbk.
yang berlokasi di Jalan Japati No 1 Bandung 40133, Indonesia. PT.
Telekomunikasi Indonesia Tbk. adalah salah satu perusahaan yang bergerak di
bidang jasa telekomunikasi.

Berikut ini yang dimaksud dengan Perseroan Terbatas menurut

Wicaksono (2016) adalah :

“Perseroan Terbatas merupakan badan hukum yang didirikan
berdasarkan perjanjian untuk melakukan kegiatan usaha dengan
modal dasar yang seluruhnya terbagi dalam saham, serta
memenuhi persyaratan yang ditetapkan dalam Undang-Undang dan
peraturan pelaksanaannya.”

Untuk dapat bersaing dengan kompetitor, maka PT. Telekomunikasi
Indonesia Tbk. mendirikan bagian Divisi Business Service yang dapat membantu
proses pengembangan dan peningkatan produk bagi PT. Telekomunikasi
Indonesia Tbk.

Tujuan didirikannya bagian Divisi Business Service adalah untuk
memenuhi kebutuhan pengembangan kompetensi bisnis dengan cara memberikan
apa yang dibutuhkan konsumen sekarang dan yang akan datang berdasarkan
kebutuhan konsumen.

Berikut ini pengertian Manajemen Pemasaran menurut Kotler dan

Armstrong (2016):

“Marketing management is the art and science of choosing target
markets and building profitable relationship with them.”

Berdasarkan pengertian di atas dapat diketahui bahwa Manajemen
Pemasaran adalah suatu cabang dari manajemen yang memberdayakan manusia
agar mereka dapat memberi penjelasan mengenai strategi pemasaran dan
melaksanakan tugas secara efektif dan efisien sehingga tujuan organisasi atau

perusahaan dapat tercapai.
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Berikut ini merupakan penjelasan dari strategi pemasaran yang dilakukan

PT. Telekomunikasi Indonesia Tbk. :

1. SEGMENTASI

Berikut ini merupakan definisi segmentasi pasar menurut Kotler and
Armstrong (2016):

“Market segmentation is dividing a market into smaller segments
of buyers with distinct needs, characteristic, or behaviors that
might require separate marketing strategies or mixes.”

Segmentasi pasar juga dapat diartikan sebagai proses identifikasi dan
menganalisa perbedaan antar pembeli di pasar. Segmentasi pasar dikelompokkan
dalam berbagai cara berdasarkan faktor demografis, geografis, psikografis dan

perilaku.

Definisi segmentasi geografis menurut Kotler and Armstrong (2016):

“Geographic segmentation is dividing a market into different
geographical units, such as nations, states, regions, countie, cities,
or even neighborhoods..”

PT. Telekomunikasi Indonesia Tbk. menawarkan produknya kepada
masyarakat Indonesia, dengan menggunakan mitra telkom yang tersebar luas di
seluruh Indonesia. Hal tersebut diharapkan dapat memenuhi dan membantu
kebutuhan konsumen di bidang telekomunikasi dan dapat menjangkau Potential
Customer PT. Telekomunikasi Indonesia Tbk. di seluruh Indonesia.

Definisi segmentasi demografis menurut Kotler and Armstrong (2016)
adalah :

“Demographic segmentation is dividing the market into segments
based on variables such as age, life-cyclestage, gender, income,
occupation, education, religion, ethnicity, and generation..”
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PT. Telekomunikasi Indonesia Tbk. menentukan pelanggan dengan kriteria
semua jenis kelamin dan usia diatas 17 tahun (yang telah memiliki Kartu Tanda
Penduduk, agama, ras, dan suku).

Definisi segmentasi psikografis menurut Kotler and Armstrong (2016):

“Psychographic segmentation is dividing a market into different
segments based on social class, lifestyle, or personality
characteristics.”

PT. Telekomunikasi Indonesia Tbk. selalu menyeimbangkan dan
mengikuti perkembangan zaman, dengan mengikuti perkembangan teknologi
yang menarik perhatian masyarakat Indonesia khususnya potential customer di
Indonesia. Dengan melihat kebutuhan masyarakat Indonesia yang bergantung dan
berbasis pada jaringan internet, di mana jaringan ini dapat membantu pelaksanaan
kegiatan sehari-hari masyarakat Indonesia khususnya dalam menjaga kerahasiaan
dan keamanan di berbagai tempat dan belahan daerah di Indonesia.

Membahas kelas sosial dan karakteristik kepribadian akan terlihat
perbedaannya pada jenis produk yang ditawarkan oleh PT. Telekomunikasi
Indonesia Tbk. khususnya pangsa pasar yang ditangani oleh Divisi Business
Service, yakni memberikan kebutuhan konsumen berupa Bandwidth, Quota, dan
kecepatan internet.

Sedangkan definisi segmentasi perilaku menurut Kotler and Armstrong

(2016) adalah sebagai berikut:

“Behavioral segmentation is dividing a market into segments
based on consumer knowledge, attitudes, uses of a product, or
responses to a product..”

PT. Telekomunikasi Indonesia Tbk. memanfaatkan segmentasi perilaku
dalam menawarkan produknya sesuai dengan kebutuhan konsumen dan potential
customer yang dituju oleh perusahaan. Pada segmentasi ini perusahaan dituntut

untuk mengenal dan memahami perilaku serta kebutuhan calon pelanggan.
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2. TARGETING
Definisi Targeting atau penetapan target pasar menurut Kotler and

Armstrong (2016) adalah :

“Evaluating each market segments attractiveness and selecting
one or more segments to enter.”

PT. Telekomunikasi Indonesia Tbk. menentukan dan menetapkan target
pasar dengan membuat mitra-mitra perusahaan yang tersebar luas, dan diharapkan
dapat membantu dan mengklasifikasikan target pasar perusahaan.

Divisi Business Service merupakan salah satu divisi yang dibentuk PT.
Telekomunikasi Indonesia Tbk. yang berfokus membantu konsumen untuk
memenuhi kebutuhan konsumen dan menangani setiap keluhan konsumen
khususnya di kota Bandung perihal pemasangan jaringan baru, penambahan kuota

jaringan serta menangani keluhan koneksi jaringan.

3. DIFERENSIASI

Definisi diferensiasi menurut Kotler and Armstrong (2016):

“Differentiation is differentiating the market offering to create
superior customer value.”

Berikut ini adalah diferensiasi yang dimiliki oleh PT.
Telekomunikasi Indonesia Tbk. untuk Divisi Business Service sebagai
berikut:

o Fasilitas
Divisi Business Service PT. Telekomunikasi Indonesia Tbk
memiliki  [asilitas  administrasi  yang lengkap demi
tercapainya kebutuhan konsumen khususnya potential
customer, baik untuk penanganan keluhan konsumen atau

pemasangan baru untuk jaringan internet. Sehingga proses
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penanganan keluhan dan pemasangan jaringan menjadi
lebih efektif dan efisien.

¢ Sumber Daya Manusia
PT. Telekomunikasi Indoensia Tbk memiliki tenaga pekerja
pada posisi dan pekerjaannya masing-masing dengan
standar yang tinggi demi memberikan pelayanan terbaik
kepada pelanggan. Sumber daya yang dimiliki Divisi
Business Service diatur sesuai dengan kebutuhan dan job
description dari masing-masing pekerja, yang bertujuan
untuk memberikan kapasitas dan kualitas kerja sesuai yang

diharapkan oleh perusahaan.

4. POSITIONING

Definisi Positioning menurut Kotler and Armstrong (2016):

“Positioning is arranging for a market offering to occupy a clear,
distinctive, and desirable place relative to competing products in
the minds of target consumer.”

Tagline “The world in your hand” yang dimiliki oleh PT. Telekomunikasi
Indonesia Tbk. sangat membantu kekuatan brand perusahaan itu sendiri.
Diharapkan agar fagline tersebut dapat memberikan ruang khusus di benak
konsumen serta diharapkan mampu memberikan jasa pelayanan khususnya di
bidang telekomunikasi yang sesuai dengan keinginan konsumen, melihat hal
tersebut maka peran dari Divisi Business Service sangat dibutuhkan untuk
mencapainya target sesuai visi dan misi.

Berdasarkan wuraian di atas mengenai Segmenting, Targeting,
Differentation dan Positioning, menurut penulis PT. Telekomunikasi Indonesia
Tbk. sudah cukup baik dalam menentukan segmen, target, diferensiasi dan posisi

yang sesuai dengan kebutuhan konsumen.
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Pembentukan Divisi Business Service diharapkan pula mampu bersaing
dan memberikan kontribusi yang cukup aktif demi tercapainya visi dan misi
perusahaan, hal tersebut akan dijabarkan melalui Marketing Mix.

Berikut ini adalah variable Marketing Mix dan penggunaan variable

tersebut, yaitu :

A. PRODUCT (Produk)
Definisi produk menurut Kotler dan Armstrong (2016):

“Product is the goods and service combination the
company offers to the target market.”

Divisi Busines Service sendiri menawarkan berbagai macam produk
berupa jasa yang diberikan kepada para konsumen, baik jasa pemasangan jaringan

internet atau penangan keluhan.
Berikut ini adalah pengertian jasa menurut Kotler and Armstrong (2016) :

“Service an activity, benefit, or satisfaction offered for sale
that is essentially intangible and does not result in the
ownership of anything.”

Produk-produk yang ditawarkan oleh Divisi Business Service adalah sebagai

berikut :

o ASTINET

Adalah layanan akses internet melalui saluran komunikasi tetap /
dedicated (available 24 hours per day) dengan menggunakan
Gateway Internet Default dan IP address milik Telkom. Area
layanan Astinet menjangkau lokasi di seluruh wilayah Indonesia

serta bisa menggunakan jaringan akses kabel tembaga, fiber optic,
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radio dan satelit. Layanan ini diperuntukan bagi pelanggan bisnis

(corporate).
Jenis layanan yang tersedia untuk produk ASTINET adalah :

a. Astinet Sama Bandwidth (bandwidth internet global sama

besarnya dengan bandwidth internet domestic)

b. Astinet Beda Bandwidth (bandwidth internet global dan
domestik dapat dibedakan besarnya sesuai dengan

kebutuhan)

Keunggulan produk ASTINET dibandingkan dengan produk lain
adalah fasilitas Multigateway (FO dan Satelit) dengan Gateway

Internet kecepatan tinggi.
INDIHOME STORE

Adalah layanan Triple Play dari Telkom yang terdiri dari Telepon
Rumah, Internet on Fiber atau High Speed internet DAN Usee TV
Cable (IP TV) beserta beberapa fitur tambahan seperti INDIHome
View, Melon dan Trend Micro Internet Security. Layanan ini

diperuntukan bagi pelanggan individu dan UKM.

a. Telepon Rumah (Layanan komunikasi telepon dengan
keunggulan biaya yang lebih murah dengan kualitas suara
yang jernih, paket telepon rumah INDI Home menawarkan

gratis nelpon 1000 menit lokal atau interlokal)

b. Internet on Fiber atau High Speed Internet (Layanan
internet berkecepatan tinggi menggunakan fiber optic dari
Telkom Indonesia yang memiliki keunngulan lebih cepat,
lebih stabil, lebih handal dan lebih canggih)
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e

Usee TV Cable (Layanan televisi interaktif dan
personalized berteknologi internet protocol dan dilengkapi
fitur-fitur unggulan seperti TV on Demand, Video on

Demand, Pause and Rewind dan Video Recorder)

d. Indihome View (Layanan inovatif untuk menikmati Live
Camera dimana pengguna dapat melakukan /ive access dan
recorded video dengan proses instalasi yang sangat mudah
menggunakan Plug and Play IP-Cam melalui Gadget baik
android maupun 10S)

e. Melon Indonesia (Layanan portal musik digital yang
menyediakan konten musik lokal maupun mancanegara
dengan mengunjungi situs www.melon.co.id untuk

informasi menarik seputar lagu)

f.  Trend Micro (Layanan internet security dari Telkom untuk
pelanggan Speedy dengan aplikasi Trend Micro sebagai
platform, komputer akan terlindungi dari serangan virus,
malware, spyware, spam, phising dan konten yang tidak
layak dari internet sehingga data dan sistem aplikasi

terbebas dari gangguan tersebut)
ONLINE STORE

Adalah layanan internet melalui program websife yang bertujuan
memberikan kemudahan kepada para pelanggan untuk mengakses
internet melalui website khusus yang dibuat oleh Telkom atau
bahkan pembuatan website sendiri yang diminta olch pclanggan.

Layanan ini ditujukan kepada pelanggan UKM

Jenis website yang dibuat adalah :
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a. Jarvis Store (Layanan pembuatan website yang dilakukan

oleh Telkom atas permintaan pelanggan)

b. Blibli.com (situs belanja online resmi yang digunakan oleh
pelanggan untuk jual beli bermacam produk lengkap
dengan proses jual beli yang aman dengan harga

kompetitif)

B. PRICE (Harga)
Definisi harga menurut Kotler dan Armstrong (2016):

“Price is the amount of money customers must pay to
obtain the product.”

Daftar harga dari keseluruhan produk yang ditawarkan tergantung dari
segi kebutuhan jaringan layanan para pelanggan. Namun ada beberapa jenis biaya
tambahan yang termasuk ketika proses pemasangan jaringan dilakukan antara lain
biaya instalasi yang dibayarkan bersamaan dengan pembayaran Biaya Langganan
Bulanan untuk bulan pertama.

Biaya ini dihitung secara prorate sesuai jumlah hari pada bulan tersebut.
Kemudian biaya untuk pajak-pajak yang timbul atas kontrak berlangganan yang
menjadi tanggung jawab masing-masing pihak berdasarkan peraturan perundang-
undangan yang berlaku d Indonesia.

Berikut ini merupakan biaya yang wajib dibayarkan oleh pelanggan

apabila ada pemasangan jaringan sesuai produk yang diinginkan oleh pelanggan

yaitu :
a. Biaya Instalasi : Rp 2.500.000,00
b. Biaya Bulanan :Rp ---
c. Biaya Linnya (IKG, INTEGRASI) bila ada :Rp ---
d. Biaya-biaya tersebut belum termasuk PPN 10%
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Proses pembayaran dilakukan dengan cara pihak Telkom akan
mengirimkan invoice (tagihan) selambat-lambatnya tanggal 10 (sepuluh) setiap
bulannya ke alamat kontrak person pelanggan.

Pembayaran dilakukan oleh pelanggan paling lambat tanggal 20 (dua
puluh) setiap bulannya (tanggal jatuh tempo) dengan cara transfer ke rekening
Telkom di Bank Mandiri cabang Jl. Braga dengan Nomor Rekening
1320004552841 atas nama PT TELKOM UCC BANDUNG dan biaya transfer
ditanggung oleh pelanggan.

C. PLACE (Tempat)

Definisi tempat menurut Kotler and Armstrong (2016):

“Place includes company activities that make the product
available to target consumers.”

Divisi Business Service berlokasi di Jalan Japati No 1 Bandung 40115,
Indonesia. Lokasi tersebut merupakan kantor utama PT. Telekomunikasi
Indonesia di wilayah Bandung untuk menangani keluhan dan permintaan baru
selain menggunakan media online. Lokasi ini cukup strategis khususnya untuk

potential cstomer.

D. PROMOTION (Promosi)

Definisi promosi menurut Kotler and Armstrong (2016):

“Promotion refers to activities that communicate the merits of the
product and persuade target customers to buy it.”

Promosi merupakan salah satu aspek yang penting dalam manajemen
pemasaran karena apabila promosi yang dilakukan cukup berhasil maka akan
menimbulkan dampak yang baik bagi perusahaan dan brand image pada
konsumen akan baik pula. Promosi adalah suatu cara yang sering digunakan oleh

perusahaan untuk memperkenalkan produk dan menarik perhatian baik secara
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langsung maupun tidak langsung kepada konsumen agar timbul keinginan untuk
memiliki produk yang ditawarkan.

Divisi Business Service melakukan bauran promosi yang berfokus pada
menjalin silaturahmi dengan para konsumen. Bauran promosi merupakan alat
untuk berkomunikasi dengan para pelanggan, proses promosi ini perlu ditangani
secara cermat karcna masalahnya bukan hanya menyangkut bagaimana cara
berkomunikasi dengan pelanggan tetapi melibatkan biaya yang harus disiapkan
untuk mencapai tujuan promosi yang diharapkan.

Untuk lebih mengetahui bauran promosi dapat dilihat definisi bauran

promosi (promotion mix) menurut Kotler and Armstrong (2016):

“Promotion mix is the specific blend of promotion tools
that the company uses to persuasively communicate
customer value and build customer relationship.”

Divisi Business Service menggunakan metode Public Relation (hubungan
dengan masyarakat) dengan cara pendekatan kepada calon konsumen, untuk
menanyakan jenis kebutuhan yang dibutuhkan dan membantu memberikan solusi
kebutuhan di bidang telekomunikasi untuk menunjang kegiatan sehari-hari.

Metode ini digunakan untuk menunjukkan kepada masyarakat akan
keberadaan dan eksistensi perusahaan dalam dunia bisnis, hal tersebut dilakukan
dengan menggunakan media relations eksternaland internal yang digunakan
untuk membantu mempublikasikan aktifitas dan program-program dalam sebuah
perusahaan.

Media relations eksternal dan internal merupakan sarana dan penyuara
untuk menjangkau publik melalui media masa. Selain itu manfaat dari adanya
media relations adalah relasi yang dibangun dan dikembangkan melalui media

massa.
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E. PHYSICAL EVIDENCE (Bukti Fisik)
Definisi Physical Evidence menurut Kotler and Armstrong (2016):

“Physical Evidence merupakan lingkungan fisik tempat jasa
diciptakan dan langsung berinteraksi dengan konsumen.”

Gedung dan interior PT. Telekomunikasi Indonesia Tbk. di Jalan Japati
yang merupakan lokasi dari Divisi Business Service sendiri, selalu
mengedepankan faktor kebersihan kantor, alat-alat pendukung pelayanan yang
lengkap seperti mesin nomor antrian, mesin fotokopi, CCTV, toilet, meja,
Customer Service, formulir berlangganan dan formulir pembayaran.

Selain itu terdapat staff member dengan memakai seragam dan name tag
yang selalu memberikan pelayanan dan memberikan solusi yang terbaik bagi
pelanggan. Setiap pegawai front office seperti customer service juga dilengkapi
dengan peralatan komputerisasi yang membuat pelayanan terhadap pelanggan
menjadi lebih cepat.

Gambar 2.4. adalah kantor PT. Telekomunikasi Indonesia di Jalan Japati

yang merupakan kantor dari Divisi Business Service:

GAMBAR 24.
KANTOR PT. TELEKOMUNIKASI INDONESIA TBK.
DIVISI BUSINESS SERVICE

|
SRVHE \ERAH el

= A‘t;‘;,\, ' K ‘" o . Ll g . ]

Sumber : PT. Telekomunikasi Indonesia Tbk., 2016
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F. PROCESS (Proses)
Dcfinisi Process menurut Kotler and Armstrong (2016) adalah sebagai

berikut :

“Process merupakan gabungan semua aktivitas, umumnya terdiri
atas prosedur, jadwal pekerjaan, mekanisme, aktivitas, dan hal-hal
yang rutin, di mana jasa dihasilkan dan disampaikan kepada
konsumen.”.

Dengan memanfaatkan fasilitas online yang ada pada perusahaan, Divisi
Business Service melakukan proses penjualan produknya kepada konsumen.
Proses umum yang dilakukan yaitu konsumen yang datang berkunjung ke PT.
Telekomunikasi Indonesia Tbk. di Jalan Japati akan disambut security, di mana
petugas security akan menanyakan perihal kebutuhan mengapa konsumen datang
ke perusahaan. Jika sudah diketahui maksud dan tujuan konsumen maka petugas
akan memberikan instruksi atau melakukan pengantaran ke divisi yang sesuai
dengan permintaan konsumen.

Apabila konsumen sudah mengetahui bagian divisi mana yang cocok
untuk menangani permintaan konsumen, maka petugas divisi tersebut yang akan
melakukan proses permintaan konsumen yang sesuai dengan kebutuhan
konsumen dengan melakukan pengisian formulir aplikasi pendaftaran yang
selebihnya pihak perusahaan akan melakukan pengecekan terlebih dahulu. Divisi
Business Service akan menunjuk seorang petugas yang akan melakukan proses
calling kepada konsumen sesuai dengan daftar nama dan telepon yang diberikan
oleh Kepala Divisi Business Service. Hal tersebut dilakukan untuk mengetahui
apakah ada kebutuhan konsumen lainnya yang bisa dipenuhi oleh pihak perusahan
perihal jaringan internet yang sedang digunakan dan atau perihal pemasangan
baru untuk fasilitas jaringan internet.

Menurut penulis marketing mix Divisi Business Service sudah sangat baik
dan bagus, hal tersebut diawali dengan produk yang sesuai dengan kebutuhan dan
permintaan konsumen di dunia jaringan telekomunikasi. Harga yang ditentukan

beraneka ragam sesuai dengan jenis produk yang dibutuhkan konsumen, untuk
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proses pembayaran pun tidak sulit. Kantor Divisi Business Service terletak di
tengah kota sehingga memudahkan konsumen yang ingin datang untuk
melakukan proses pengajuan baru jaringan telekomunikasi maupun mengajukan
keluhan umtuk jaringan yang sedang digunakan.

Untuk proses promosi yang dilakukan pun sudah bagus guna
meningkatkan penjualan perusahaan, dengan metode public relation pada bauran
promosi yang digunakan sangat membantu Divisi Business Service. Selain
menjaga silaturahmi dengan konsumen dan menarik ketertarikan konsumen,
kebutuhan atau permintaan konsumen pun terjawab dan terpenuhi. Letak kantor
yang strategis, petugas dan layout kantor pun sudah bagus dan memberikan cukup
kenyamanan kepada konsumen yang datang.

Dengan kata lain Divisi Business Service telah menjalankan fungsi
marketing mix yang utama dengan melakukan dan menjalankan fungsinya. Dalam
proses praktik kerja, penulis ditempatkan di Kantor Divisi Business Service
sebagai Perbantuan Account Manager, pada posisi ini penulis diberikan
pembelajaran bagaimana cara mengelola penjualan perusahaan dan bagaimana
caranya membangun hubungan dengan pelanggan. Tugas utama dari Account
Manager menurut Divisi Business Service yaitu mempertahankan hubungan yang
ada antara perusahaan dengan pelanggan sehingga para pelanggan akan terus
menggunakan perusahaan untuk keperluan bisnis mereka, dan berdampak pada
hubungan jangka panjang yang dibentuk oleh perusahaan dengan pelanggan.

Umumnya para pelanggan akan tetap dengan satu account manager
sepanjang durasi menyewa perusahaan untuk proses pemasangan jaringan
telekomunikasi di perusahaan pelanggan. Penulis bertugas membantu operasional
perusahaan khususnya di bidang pengajuan baru jaringan telekomunikasi,
penanganan keluhan konsumen, dan membantu konsumen Usaha Kecil Menengah
(UKM) untuk pengajuan jaringan telekomunikasi mereka guna meningkatkan

usaha para konsumen.
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2.4.1. Menghadapi calon konsumen

Divisi Business Service akan memberikan daftar data nama dan informasi
nomor telepon konsumen, yang nantinya data tersebut akan digunakan oleh
penulis untuk proses menawarkan produk. Pada proses ini penulis akan
menghubungi konsumen satu persatu untuk menanyakan kebutuhan apa yang
sedang diperlukan oleh konsumen pada bisnisnya sekarang.

Pada tahap ini Divisi Business Service akan melakukan presentasi produk
terkait jenis produk yang dibutuhkan oleh konsumen, yang kemudian akan terjadi
negosiasi antara pihak konsumen dan pihak perusahaan hingga proses persetujuan
pembelian produk jaringan terpenuhi sesuai dengan kebutuhan konsumen.

Kemudian penulis membuat data laporan produk konsumen dari data
mentah atau data manual menjadi file digital untuk dijadikan Formulir Kontrak
Berlangganan (KB), yang nantinya Formulir Kontrak Berlangganan (KB) ini yang
akan digunakan sebagai bukti pengesahan bahwa produk akan dibeli oleh
konsumen dan di tanda tangani antara pihak konsumen dan Kepala Divisi
Business Service.

Selanjutnya penulis melakukan pembagian dan pengelompokkan
berdasarkan kategori produk yang dbutuhkan oleh konsumen dengan
menggunakan program Microsoft Excel. Kategori produk tersebut antara lain

produk ASTINET, INDIHOME dan ONLINE STORE.
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Berikut ini Gambar 2.5. adalah Formulir Kontrak Berlangganan (KB) :

GAMBAR 2.5.
FORMULIR KONTRAK BERLANGGANAN
PT. TELEKOMUNIKASI INDONESIA TBK.
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Penandatanganan Formulir Kontrak Berlangganan (KB) dilakukan oleh
Account Manager Divisi Business Service dan konsumen di atas materai 6000.
Formulir Kontrak Berlangganan (KB) terdiri dari 2 lampiran yang diantaranya

adalah Rincian Layanan dan Ketentuan serta Syarat-Syarat Berlangganan.

GAMBAR 2.6.
LAMPIRAN I
RINCIAN LAYANAN KONTRAK BERLANGGANAN
PT. TELEKOMUNIKASI INDONESIA TBK.

LAMPIRAN |

Telkom & PT TELEKOMUNIKASI INDONESIA Tbk ~ KONTRAK BERLANGGANAN

g . APPENDIX | OF
Indonesia Divisi Business Service THE SUBSCRIPTION CONTRACT
ey workd w o hangd

NomoriDPelanggan [ [ [ [ [ [ T [ [ ] ] NomorKontrak K.TEL 800/HK.820/ RIW-3A460000 /2015

Customer ID Number Contract Number

RINCIAN LAYANAN DETAIL OF S

- | LOKASI "LEBAR PITA  BAYA s
NO LAYANAN | PAKET | Location BAND Charges KETERANQAN
Services Packet ALAMAT PIC WIDTH INSTALASI BULANAN Remarks
(I - INSTALASI {Mbps) Instalation Monthly
| JL SOEKARNC 10
1 | ASTINET HATTA NO 456 Windu 2:8) - Rp. 8,500,00(_) Ij -
JUMLAH Rp. 8,500,000
A — _PPN(10%) LT
TOTAL | Rp. 9,350,000
1. Untuk layanan Speedy pada kolom Paket wajlb dicantumkan jenis paketnya, sepertl “Familia”, dst,
2. Untuk layanan VPN IP, pada kolom Ki 1 wajib di kan “Bockhau! atau "Cabang”.
3. Untuk layanan IP Transit, pada kolom Paket wajib diisl “Global Only* atau “Beda Bandwidth”, dan pada kolom
K gan walib di kan “dedicated™ atau “best path”.

4. Untuk layanan Astinet, pada kolom Paket wajib dicantumkan “Beda Bundwidth” atau “Add /P", yang dlikutl pencantuman
pada kolom Keterangan jumlah IP yang diperjanjikan.

5. Untuk layanan Metro Ethernet, pada kolom Paket waib dilsi “critical”, yang dilkuti pencantuman pada kolom Keterangan
dengan intra Metro, P2P,

6. Untuk layanan CPE, pada kolom Paket wajlb dlislkan “IKG” atau nama CPE-nya {Router, Modem, dll), yang dlikuti
penglisian pada kolom Ki gan dengan “OTC” (one time charge), dan khusus untuk layanan CPE pencantuman
besaran Biaya wajib dicantumkan hanya pada kolom Instalas.

TELKOM TELKOM PELANGGAN CUSTOMER

W

Nama /- WIDA AISYIVYAH Nama /. DRS. KIKI SADELI SATIBI
Jabatan /v ACCOUNT MANAGER Jabatan ~u/ WAKIL DIREKTUR

Sumber: Divisi Business Service, 2016
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GAMBAR 2.7.
LAMPIRAN II
KETENTUAN DAN SYARAT BERLANGGANAN
PT. TELEKOMUNIKASI INDONESIA TBK.

& LAMPIRAN 1|
Telkom PT TELEKOMUNIKASI INDONESIA Thk  KONTRAK BERLANGGANAN

Indonesia Divisi Business Service THESURSERIPTION
the woekd i your hanet CONTRACT
nomor 10 Pelanggan ¢ L[] [ T T T T T [ [-T ] Nomorkontrak K.TEL 800 /HK820/R3W-3A460000 /2015
Customer 1D Number Contract Number

KETENTUAN DAN SYARAT-SYARAT BERLANGGANAN
E;auli
GERTIAN
1 E:rﬁghf‘imzu;g L;d;gg}\layunan total solusi darl TELKOM yang diakan Jaringan data eecara khusus (private) dan
2. Tingkat Availability adalah tingkat k di jaringan tek ikasi yang Jamin TELKOMSolution berdasarkan Kontrak

Barlangganan Ini sesunl dongan kuafitas teknin yang distandarkan

3. Biwyn Instulanl adoloh anlumloh blays yang harus dh-vur saly kali oleh PELANGGAN kopada TELKOM pada saat terintegrasikannyn
Inyanan TELKOMSolution b Kontrak B Inl,

4. Binya L-npmnan BuJunau odaloh sejumish biays yang harus dibayar dalam suatu periodo tarfentu oleh PELANGGAN kepada TELKOM
atas TELK Kontrak Beslangganen inl,
| ndalah p TELKOMBolution sehingga tidak dapat borfungsi

Pencabuinn adalah pemuiusan berlangganan TELKOMSolutlon

oo

Pasal 2
RUANG LINGKUP

TELKOM menyedinkan TELKOMSalution untuk PELANGGAN sebagaimana PELANGGAN menggunakan TELKOMSolution tersebut sesual
ketentuan yang tercanturn dalam Keontrak Berlangganan ini.

Pasal 3
HAK DAN KEWAJIBAN
1. Disamping hak yang diatur pade pasal lain Kentrak Berlangganan inl, hat-hal berikut menjadi hak TELKOM :
1.1, Melakukan pemerkpasn penggunesan TELKOMSolution berdasarkan Kontrak Berlangganan Inl,
1.2, Menerima pembayaran darl PELANGGAN sebagaimana dimaksud Pasal 4 Kontrak Berlanggunan inl.
2. [ samping kewajiban yang dintur pada pasal lain Kontrak Bertangganan inf, hal-hel berkut menjad) kewajiban TELKOM
2.1, Menjaga agar TELKOMSolution berfungsl dengan baik sesual dengan SLG yang disopakal) oleh Para Pifnk.
2.2, Melakukan perbaikan terhadep gangguan pada TELKOMWM berdasarkan Kontrak Berangganan inl.

2.3. Memberitahukan kepada PELS sotiap ada k ntau TELKOM akan mefakukan tindakan taln
yang dapal fbatkan fidak berfungsinys atay lovguwmyn TELKOMSolution Konftrak Ini g
k 1 (matu) har i hak

har
3.0 samplnq hak yang dintur pada pasal lain Kmnrllt Ben-nnunnun ini, hval-hal berikat menjadi hak PELANGGAN |
3a dnn TELK! Konlrak Betlangganan inl selain 24 jam seharl, 7 hari aemlngnu
3. 2 Memp-mbh Restitunl apobila YELKOMSquﬂon tersabut mengalami gangguan, yang syarat dan besarnya dhentuknn sesuai dengan
Pasal b Kantrak Berlangganan ini,
3.3. Memparoleh laporan kinerja darl TELKOMSolution berdssarkan Kontrak Baerangganan Inl atas permintaan PELANGGAN setiap
bulan, laparan mana sedikitnya memberfican uraian tentang Tingkat Avallabiiity untuk setiap lokasi.
4. Disamping luw-ybm yang dinfur pm posal lain Kontrak Berdangganan ini, hal-hal berikul menjadi kewajlban PELANGGAN
4.1. an blayn-biays tanggal Tanggel Jatuh Tempo sebagaimana dimaksud Pasal 4 Kontrak Beriangganan

inj.

42, i dany ik lnsi Knbel Gedung (IKG) dan © Premises (CPE)
dan harus sesini dengan msmuu toknis TELKOM agar layanan TELKOMSolution dapat berfungsi dengan batk

4.3. Menfamin bshwo layanan yang digunakan berdasarken Kontrak Berlangganan inin hanya untuk komunikssi data, tdak digunakan
untuk tarminasi trafik ilogal, tidak akan dsewnkan/dircetailkan, tidak dijual atau dipindatangankan dengan aara apapun balk sebagian
atau seluruhnya kepada pihak ketiga tanpa persetujuan darl TELKOM

4.4, Menaati ketentuan yang berlaku berkaltan dengan pelaksanaan Layanan,

'asal 4
TATA CARA PEMBAYARAN
. Blaya Instalasi dibayarkan bersamaan dengan pembayaran Blaya Langganan Bulanan butan pertama untuk layanar/eambungan yang
bersangkutan. Blaya Langganan Bulanan bulan pertama dihitung secara prorata sesuai ;um!nh hari pada bulan lembu\
Pajak-pajak yang timbul atas Kontrak Berlangganan inl menjadi tanggung jawab masing-masing Pihak berd: d:
undungan yang beraku di Indonesia. : i "

N =

Pasal 8
RESTITUSI

Apablis TELKOMSolution botdasarkan Konrak Bedangganan Ini mengalami gangguan sehin, tidek dapat berfungsi
mm"yn sesual dengun lingkat Availabliity, maka untuk lokael mengalaml ga: e e amnp- Sabepmmans
s e pevn Bl yang “ gangguan, PELANGGAN kK memparoleh
Remuﬂ=[(A Av)lc]xB
A = jumlah jam gangguan dalam bulan gangguan
Av = [(100% - Tingkat Availability) x jumlah jam bulan gangguan]
B = Blaya Langganan Bulanan
= jumlah jam dalam bulan gangguan.
TELKOM memberitahukan secara terlulis kspada PELANGGAN b ya Restitusi dengan ian tagihan. Restilus|
dimaksud secara is akan i tagihan bulan tersebut.
Restitus! tidek berlaku apabila gangguan ferjadi di luar ruas TELKOMSolulion yang menjadi tanggung jawab |ELKOM dan/atau terjadi
gangguan yang hukan merupakan kelafamn | ELKOM.
4. Selnin Reutitusl dimaksud Pasal ini, TELKOM dibebaskan darl mnaauna Jawab atas keruglan dalam bentuk apapun yang mungkin atau
telah diderita oleh PELANGGAN, baik kerugian pun tida sebagai akibat darl berfungsi atau tidak berfungeiny
TELKOMSolution berdasarkan Kontrak Beﬂangaanun ini

N

P

Sumber: Divisi Business Service, 2016
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Kemudian penulis akan melakukan pembuatan Berita Acara Siap Operasi
(BASO) sebelum proses pemasangan jaringan telekomunikasi dilakukan. Berita
acara ini dibuat untuk diserahkan kepada Kepala Account Manager yang nantinya
digunakan untuk kepentingan perusahaan perihal data teknis dari produk yang
dibeli oleh konsumen PT. Telekomunikasi Indonesia Tbk.

Berikut ini adalah contoh gambar Formulir Berita Acara Siap Operasi

(BASO) PT. Telekomunikasi Indonesia Tbk., adalah sebagai berikut :

GAMBAR 2.8.
FORMULIR BERITA ACARA SIAP OPERASI (BASO)
PT. TELEKOMUNIKASI INDONESIA TBK.

BERITA ACARA SIAP OPERASI|
PENGGUNAAN LAYANAN ASTINET BEDA BANDWIDTH
STMIK LEMBAGA PENDIDIKAN KOMPUTER INDONESIA AMERIKA (LPKIA)
BANDUNG

Nomor: TEL. 758 /BASO/TK-000/ R3IW-3A460000 /2015

Pada harl ini Selasa tanggal Satu bulan September tahun 2015 {01/09/2015) berlokasi di
Bandung, telah dilaksanakan penandatanganan Berita Siap Operasi Astlnet antara plhak-

pihak :
. Nama : Wida Aisylyyah
Jabatan : Busi Account Manag
Perusahaan : PT. Telekomunikasi Indonesia Tbk
Alamat JI. Japati No.1, Lt.6 Bandung
Il. Nama : Windu Herawan
Jabatan : Staff IT
Perusahaan : STMIK Lembaga Pendidikan Komputer Indonesia Amerlka
Alamat :Jl. Soekarno Hatta 456 Bandung

A. DATA PELANGGAN

a. Account Number /SID :4725454-52836

b. Activation Order : 8000918800

c. Nama Pelanggan : STMIK Lembaga Pendidikan Komputer Indonesia
Amerika (LPKIA)

d. Nomor Kontrak : K.TEL. 800 /HK.820/ R3W-3A460000 /2015

8. DATA TEKNIS

a. Nama 1 STMIK LPKIA

b. Alamat :JI. Soekarno Hatta 456 Bandung
c. CP : Windu Herawan

d. Produk : Astinet Beda Bandwidth

e. Bandwidth : 10 Mbps (2:8}

f. Tanggal Aktivasi : 24 Agustus 2015

g. Tanggal Billing : 1September 2015

Uemikian BERIIA ALARA SIAP UPERAS! inl dibuat untuk dapat digunakan sebagaimana

mestinya.
STMIK LPKIA PT. TELEKOMUNIKAS! INDONESIA, Tbk
Wida Aisyiyyah
Busi Account M J:{

Sumber: Divisi Business Service, 2016
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Untuk setiap Berita Acara Siap Operasi (BASO) yang telah dibuat akan
ditanda tangani oleh konsumen dan Account Manager Divisi Business Service,
dan penulis akan melakukan penyimpanan data (save) ke flashdisc yang sudah
disediakan oleh pihak Divisi Business Service, kemudian diserahkan ke Kepala
Account Manager untuk nantinya dipertanggung jawabkan kepada pihak

perusahaan.

2.4.2. Menangani complain dari para pelanggan

Setelah selesai menangani konsumen yang melakukan pembelian produk,
selanjutnya Divisi Business Service akan melakukan pengecekan ulang untuk
setiap jaringan telekomunikasi yang dipasang sesuai dengan permintaan
konsumen. Konsumen yang sudah menandatangani kontrak, dapat melakukan
pelaporan keluhan kepada pihak Divisi Business Service apabila terjadi hal-hal
yang di luar kesanggupan konsumen mengenai jaringan telekomunikasi yang
dipasang.

Ummya konsumen akan datang ke kantor PT. Telekomunikasi Indonesia
Tbk. untuk melaporkan keluhan yang dirasakan atau melaporkan keluhan by
phone kepada petugas PT. Telekomunikasi Indonesia Tbk. Pada proses ini penulis
dan tim akan mendengarkan keluhan yang dilaporkan oleh konsumen mengenai
produk yang sedang berjalan, untuk jenis keluhan yang sering dilaporkan adalah
jaringan yang tidak stabil (error).

Pada praktiknya penulis dihadapkan untuk mencoba menangani keluhan
konsumen perihal jaringan telekomunikasi yang sedang digunakan. Proses ini
membutuhkan waktu yang cukup lama dikarenakan Divisi Business Service
terlebih dahulu harus melakukan pengecekan bersama konsumen untuk Kontrak
Berlangganan yang sudah ditanda tangani oleh konsumen. Proses ini dilakukan
guna mengetahui apakah letak kesalahan terjadi pada pihak perusahaan atau pihak
pemakai (konsumen), apabila terjadi pada pihak pemakai maka konsumen cukup

melakukan pembelian produk baru untuk jaringan telekomunikasinya.
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Selanjutnya apabila letak kesalahan ada pada perusahaan, maka
perusahaan akan melakukan pembuatan berita keluhan atau laporan keluhan yang
nantinya bahan keluhan tersebut akan digunakan untuk proses pengecekan.
Pengecekan dilakukan dengan mengunjungi lokasi tempat di mana keluhan
dilaporkan oleh konsumen dan melihat apakah jaringan telekomunikasi yang
digunakan konsumen berjalan dengan lancar atau tidak.

Penulis hanya melakukan proses pencatatan keluhan yang terjadi pada
konsumen tanpa diberikan formulir khusus untuk pencatatan keluhan konsumen,
kemudian penulis menyerahkannya ke Account Manager untuk selanjutnya
Account Manager yang akan melakukan pemecahan masalah pada proses keluhan
konsumen. Pemecahan masalah yang dilakukan perusahaan adalah dengan
melakukan penggantian produk baru apabila produk yang lama sudah tidak
memungkinkan untuk digunakan kembali, namun untuk produk lama yang sedang
digunakan masih dapat diperbaiki maka perusahaan tidak akan melakukan
penggantian produk.

Proses ini memakan waktu kurang lebih 2 (dua) sampai 7 (tujuh) hari
kerja, tergantung dari tingkat kesulitan kerusakan jaringan telekomunikasi. Bila
jaringan sudah dapat dioperasikan kembali selanjutnya petugas akan melakukan
pengecekan ulang kembali terhadap keluhan konsumen, hal tersebut dilakukan
guna memastikan produk berfungsi dan berjalan dengan baik kembali. Setelah
pemecahan masalah untuk keluhan konsumen sudah dilakukan, data pelaporan
dari keluhan konsumen yang sudah ditangani akan dicatat dan disimpan kembali

ke dalam flashdisc yang disediakan oleh Divisi Business Service.
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2.4.3. Membuat acara untuk UKM baru

Divisi Business Service merupakan unit divisi yang melayani dan
bertanggung jawab terhadap pelayanan pelanggan bagi dunia usaha seperti Usaha
Kecil Menengah (UKM). UKM merupakan salah satu pangsa pasar dari PT.
Telekomunikasi Indonsia Tbk.

Pada proses ini perusahaan mengamati dan menggunakan peluang yang
ada, yaitu dengan melakukan pendekatan kepada para pengusaha UKM, salah
satunya dengan membuat Komunitas Bisnis. Melalui pendekatan komunitas
tersebut perusahaan setahap demi setahap berhasil merangkul pasar UKM,
kemudian Divisi Business Service akan menerapkan pola 3C dalam melayani para

pelaku UKM, yaitu :

1. Connectivity
Pola ini merupakan dasar atau basis layanan perusahaan, berupa
penyediaan jaringan akses baik untuk akses telepon maupun
internet termasuk penyediaan akses wifi yang kini telah tersebar di
berbagai titik dan lokasi.

2. Content
Pelaku UKM harus menikmati aplikasi yang sesuai dengan
kebutuhannya. Perusahaan telah meluncurkan berbagai aplikasi
khusus untuk pelaku UKM yang akan mampu menumbuhkan
bisnisnya serta penyediaan website.

3. Community
Merupakan fasilitas untuk membentuk komunitas bisnis untuk

saling berkomunikasi atau berinteraksi.

Penulis ditugaskan untuk membantu Divisi Business Service untuk
membuat acara Kampung UKM Digital untuk UKM. Hal tersebut bertujuan untuk
membuka pangsa pasar UKM melalui solusi Telkom, dan untuk mendorong
perkembangan bisnis UKM. Dengan memfasilitasi infrastruktur berupa pendirian

UKM Center sebagai pusat layanan pengembangan UKM, diharapkan pusat
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layanan ini mampu meningkatkan kompetensi dan daya saing UKM khususnya
pembentukan akses untuk menjadi mitra binaan PT. Telekomunikasi Indonesia
Tbk. dalam hal penyedian solusi IT. Melalui UKM Center pelaku UKM bisa
mendapatkan bantuan teknis atau solusi dalam pengelolaan bisnis, pemasaran,
keuangan dan desain, hal tersebut didukung dengan serangkaian pelatihan ICT
(Information and Communication Technology) yang diberikan untuk pelaku
UKM.

Berikut ini pendapat Kotler dan Armstrong (2016) mengenai pemasaran
digital :

“Digital marketing involves using digital marketing tools such as
website, social media, mobile ads and apps, online video, email
and blogs that engage consumer anywhere at any time, via their
digital devices.”

Langkah awal yang dilakukan dengan mencari daftar industri UKM untuk
dijadikan sample untuk dipublikasikan dan diberikan arahan pada proses
pembuatan online store yang sesuai dengan profil UKM, untuk online store yang
disediakan oleh perusahaan antara lain Jarvis Store dan BliBli.com. Setelah
mendapatkan industri UKM yang sesuai selanjutnya perusahaan akan melakukan
penetapan tanggal dan melakukan konfirmasi tanggal pelaksanaan kegiatan
Kampung UKM Digital sebelum membuat online store.

Langkah selanjutnya perusahaan akan melakukan persiapan acara dengan
melakukan rapat internal di Divisi Business Service untuk menentukan ketua
pelaksana acara Kampung UKM Digital dan melakukan pembagian tugas untuk
masing-masing divisi. Divisi yang digunakan untuk pembuatan Kampung UKM
Digital antara lain Divisi Logistik, Divisi Acara, Divisi Konsumsi dan Divisi
Keamanan.

Ketika persiapan acara sudah dilakukan kemudian tim Divisi Business
Service melakukan pembuatan online store untuk sample UKM dan selanjutnya
melaksanakan acara Kampung UKM Digital. Pada tahap ini perusahaan akan
mengedukasi para UKM bagaimana cara memasarkan produk yang akan dijual

secara online dengan memanfaatkan produk PT. Telekomunikasi Indonesia Tbk.
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untuk menunjang kegiatan pemasaran produk UKM. Dimulai dengan bagaimana
cara yang benar dan bijak untuk menggunakan media online pada proses
penjualan barang dan jasa, dan bagaimana cara melakukan penetapan harga pada
barang dan jasa yang akan dijual.

Narasumber yang digunakan pada pelaksanaan acara Kampung UKM
Digital adalah Kepala Dinas Komunikasi dan Informasi (DISKOMINFO) Kota
Bandung dan Kepala Bagian Divisi Business Service PT. Telekomunikasi
Indonesia Tbk. Untuk estimasi waktu yang digunakan untuk acara Kampung
UKM Digital berkisar 3 (tiga) hingga 5 (lima) jam.

Setelah acara selesai dilaksanakan, selanjutnya tim Divisi Business Service
akan melakukan evaluasi pengecekan dan pencocokan antara data yang telah di
terima perihal pelatihan yang diberikan dan pembuatan online store yang
kemudian akan dicocokan dengan online store yang telah dibuat. Hal ini
dilakukan untuk mengetahui seberapa besar tingkat keberhasilan pembuatan

online store untuk pelaku UKM.

2.5. MASALAH DALAM PRAKTIK KERJA

Pada saat penulis melakukan praktik kerja di Divisi Business Service PT.
Telekomunikasi Indonesia Tbk., penulis menemukan beberapa kesulitan masalah
antara lain :

1. Terjadinya perbedaan pendapat antara account manager sehingga
membuat penulis kesulitan untuk membuat keputusan dan menghambat
pekerjaan penulis.

Terdapat 3 Account Manager yang membantu proses kerja penulis, 2

account manager bertugas mengelola sektor jaringan dan 1 account

manager bertugas mengelola sektor UKM. Perbedaan pendapat terjadi
pada sektor jaringan, dimana masing-masing account manager memiliki
cara penyelesaian yang berbeda dalam memberikan solusi untuk keluhan

jaringan yang digunakan konsumen.
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Account Manager pertama akan menyelesaikan keluhan jaringan
konsumen dengan cara memberikan solusi di luar kapasitas yang
seharusnya sehingga menimbulkan kerugian bagi pihak perusahaan.

Untuk Account Manager kedua akan menyelesaikan keluhan jaringan
konsumen sesuai dengan kapasitas dan prosedur yang berlaku di
perusahaan, apabila keluhan yang dialami oleh konsumen atas dasar faktor
kelalaian dari konsumen, maka acoount manager kedua akan memberikan
solusi penggantian produk dengan harga yang sesuai dengan produk yang
ditawarkan namun untuk produk pengganti yang ditawarkan akan jauh
lebih mahal dari produk yang sebelumnya. Hal tersebut membuat
konsumen merasa kurang dibantu untuk masalah pembayaran produk
(produk mabhal).

Untuk kedua Account Manager ini masing-masing memiliki target pasar
yang cukup bagus dan menjanjikan untuk perkembangan perusahaan, dan
apabila hal tersebut terjadi ketika proses kerja penulis maka penulis akan
menggabungkan kedua solusi yang diberikan dari masing-masing account
manager untuk membantu menyelesaikan keluhan konsumen.

Pembuatan keputusan juga dibantu oleh Kepala Divisi Business Service
schingga ketika keputusan sudah dibuat oleh Kepala Divisi Business

Service maka penulis akan langsung melaksanakan tugas yang diberikan.

. Keterbatasan fasilitas komputer untuk mahasiswa praktik kerja sehingga
penulis mengalami kesulitan untuk melakukan proses kerja yang diberikan
kepada penulis.

Ketika penulis diberikan tugas untuk melakukan penginputan data
konsumen dan formulir, penulis terhambat karenak kurangnya cadangan
komputer untuk digunakan oleh penulis. Sehingga ketika hal tersebut
terjadi penulis harus menunggu hingga terdapat komputer yang sudah
selesai digunakan, untuk akhirnya digunakan oleh penulis mengerjakan
pekerjaan yang diberikan. Dengan kata lain cukup banyak waktu yang

terbuang ketika penulis menunggu.
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Antisipasi yang dilakukan oleh penulis terhadap masalah tersebut adalah
dengan membawa laptop dari rumah untuk digunakan mengerjakan
pekerjaan yang diberikan dan mengerjakan pekerjaan-pekerjaan yang tidak

menggunakan sarana kantor berupa komputer.
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