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BAB 111

PELAKSANAAN KERJA MAGANG

3.1. Kedudukan dan Koordinasi
Penulis melamar magang sebagai online customer relations di PT. Blueray
Technology. Kerja praktek penulis lakukan di bawah bimbingan Irsan Victor

sebagai Manajer Operasional.

3.2.  Tugas yang Dilakukan

Tugas yang penulis lakukan dalam kerja magang ini yaitu melakukan
online customer relations yang didalamnya termasuk melihat tanggapan para
customer terhadap bluerayshop di media-media sosial seperti twitter, facebook,
dll. Kegiatan ini juga dilakukan lewat aplikasi yang bernama zopim. Dengan
zopim penulis dapat secara langsung melakukan CMC dengan para customer, dan
juga melakukan online selling. Berikut adalah tugas-tugas yang penulis lakukan

selama kerja magang:

Pekerjaan Minggu ke
1 2 3 4 |5 6 7 8 9 |10 |11 |12
Online Selling - - v v v v v
Customer Relations - v v v v v v
Media Monitoring v v v v v v v

Tabel 2. Tabel Pekerjaan yang Dilakukan Mahasiswa
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3.3 Uraian Pelaksanaan Praktek Kerja Magang

3.3.1 Online Selling

Dalam praktek kerja magang ini penulis melakukan beberapa
penjualan melalui online selling. Konsep online selling sendiri telah dibahas oleh
Belch dalam bukunya Advertising and Promotion: An Integrated Marketing
Communications Perspective. Konsep ini menjadi salah satu elemen dalam
promotion mix yang disebut juga sebagai Internet Marketting, yang penjelesannya
adalah Aktivitas pemasaran yang dilakukan secara interaktif melalui CD-ROMs,
handphone digital, TV interaktif dan lain sebagainya atau secara online
menggunakan jaringan internet untuk mengkomunikasikan produk dan jasanya.
Melalui aktivitas ini, perusahaan dan konsumen dapat melakukan komunikasi 2

arah langsung secara real-time (Belch, 2007: 143).

dalam masa magang ini, penulis dapat mencapai omset perusaahaan yang telah
ditentukan sebelumnya. Proses online selling ini dilakukan lewat media online
yaitu aplikasi chat zopim, penjualan lewat telpon, blacberry messenger, serta

beberapa merupakan penjualan tatap muka secara langsung.

Aplikasi chat zopim adalah sebuah aplikasi yang memungkinkan Kkita
melakukan live chat dengan para customer yang masuk ke website Blueray.

Dengan menggunakan aplikasi ini, penulis dapat menyapa semua customer yang
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masuk untuk menanyakan data diri customer dan memberikan bantuan untuk

mengarahkan mereka.

Hampir seluruh penjualan di PT. Blueray Technology diawali dari aplikasi
ini, yang kemudian bisa diteruskan lewat telpon, blackberry mesenger, maupun

tatap muka.

W () Dashboard - History x | I3 Bluerayshop x | + 2 —

€ ) [ zopim.com | https://dsshboard zopim.com/7lang=en-us#Histor - | [@r- vahoo Pllallm
o/ i
@ Apakeh Andz ingin membantu menyempurnakan Mozilla Firefox dengan cara mengirimkan penggunaan memori, kinerjz, dan kecepatan reaksi secara otomatis ke Mozilla? Pelajari lebih lanjut x

® Chat History Unread: 3,108 Total Chats: 37,351
v Daniel Clear Search 1460 results for ,Page3ofdd 4  »
Transcript  User Info Export Transcript | | X
#95501916 Daniel Apr 02 5:54 PM
530 PM
Daniel Apr02 5:54 P untuk berapa mi itu
Om Bob
Onling panil Daniel 531PI
Daniel 1 liter pak
1000 mi
Daniel
5:31PM
Daniel
ohh kalau di oven di microwave bisa ga???
Daniel
Daniel 532PM
Daniel bisa pak, tp ovennya jangan dipakai buat makanan Ig
Daniel 5:33PM
Daniel ohh ya makasih mas informasinya
Daniel Daniel 5:33PM
i o
Daniel mao beli cairan coatingnya pak’
hehehehehehehe.,
Daniel D
Daniel 9:34PM
ing ga%?
93308533 Daniel hpr 02518 P1 ya saya mau coba, kalau gela bening bisa di coafing ga'
AHMAD Daniel Apr 02 543 PM Daniel 537PM
bisa kok pak
#83887416 Daniel Apr 02 5:18 PM
NO CHAT REQUESTS
" ADATA UFD (£) Taporan kenja maga., |G Bab![Compatibity.. BAEW- Wicrosoft .| Q BABIV- Microsoft || &) Dashboard - History.. | N B0 WE¢ %

Gambar 2. Aplikasi Zopim

Bila dihubungkan, online selling ini juga dapat dikaitkan dengan CRM,
pengertian Customer Relationship Management (CRM) adalah sebagai integrasi

dari strategi penjualan, pemasaran, dan pelayanan yang terkoordinasi. CRM
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menyimpan informasi pelanggan dan merekam seluruh kontak yang terjadi antara
pelanggan dan perusahaan, serta membuat profil pelanggan untuk staf perusahaan

yang memerlukan informasi tentang pelanggan tersebut (Amin,2008: 86).

3.3.2 Customer Relations

Customer relations menurut Kotler dan Armstrong adalah suatu proses
membangun hubungan jangka panjang dengan pelanggan untuk menjaga
kepuasannya dan untuk menjaganya datang kembali. Customer relations
merupakan sebuah proses jangka panjang. Organisasi berusaha untuk mengerti
kebutuhan dan keinginan pelanggannya dari waktu ke waktu. Organisasi

menyesuaikan diri dengan pelanggannya (Kotler,200: 173).

Penulis melakukan online customer relations untuk menjawab pertanyaan-
pertanyaan dari customer mengenai kejelasan produk dan keluhan-keluhan yang
dirasakan customer. Kegiatan customer relationships management ini juga banyak

dilakukan melalui aplikasi zopim.

Penulis juga mendapatkan testimoni-testimoni dari customer mengenai
tanggapan customer setelah membeli produk dari PT.Bluerayshop Technology.
Dari testimoni-testimoni yang didapat, PT. Blueray Technology melakukan
pembaharuan terhadap sistem yang diberlakukan, mengacu dari kritik, saran, dan

testimoni yang diberikan oleh customer.
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Pembaharuan tersebut disampaikan kepada semua pihak yang
berkepentingan untuk dapat mengoptimalkan kinerja dari PT. Bluerayshop

Technology

i—/' | [ zopim.com | htps: #Histon - @@ raho Paain 3l

@ Apaksh Anda ingin membantu menyempurnakan Mozills Firefox dengan cara mengirimkan penggunasn memori, kinerja, dan kecepatan reaksi secara otomatis ke Morilla? Pelajar lebih lanjut

board zepim.com/lang=cr

@ Chat History Unread: 3,108 Total Chats: 37,351
v Daniel Clear Search 1460 results for Danicl, Page 2 of 49 Ll >

Transcript ~ User Info Export Transcript X
RICKY Daniel Apr 03 10:26 AM
#5836035 Daniel Apr03 10:24 All

Om Bob #10511958 Daniel Apr0310:23 AM

Oniine Daniel 1047 AN
uu Ay Damel  ADOII0ZIAN g )
97154008 Daniel Apr0310-20 AM Selamat datang i BluerzShop

Nama saya Daniel
Silahkan hubungi saya apabila ada yang bisa saya bantu

#20259731 Daniel Apr 03 10:20 Al
#1e234403 Daniel Apr0310:18 A Visitor 78695165 Tosna
PAK KALO SAYA MAU BELI YG PAKET T SHIRT CARA PEMBAYARAN GIMANA?
#29086472 Daniel Apr 03 10:47 Al
Daniel
TATA Daniel Apr 03 10:17 Al
via transfer
Daniel Apr0310:17 AM
Daniel
Daniel Apr03 10115 AW kalo bolen tau ini dgn bpkibu siapa ya
#22174262 Daniel Apr03 10:10 Al Visitor 78595165
52208712 Daniel Apr 03 10:08 AM TAPI GINMANA SAYATAU KALO MESIN ITU BENER2 BAIK!
NITATA
#39250111 Daniel Apr0310:03
Daniel 10:32 A0

#37500405 Apr 03 10:03 AN
TE00s Daniel Pr 03 10:03 A kita ada garansi.oh mbak tata ya,bolen tau no hp atau email
Daniel ADr 03 10:02 AM ;
Daniel Apr03 10:00 AM
Daniel Apr 0. “

UFD(E) T laporan kerja maga... | T Bab{Compatibility.. = T BAB - Microsoft .. T BABTV - Microsoft ...

oard - Histc

W [ Dashboard - History x | K3 Bluerayshop

\(_-/' | #, 3 zopim.com | https:

@ Apakah Anda ingin membantu menyempurnakan Mezlla Firefox dengan cara mengirimkan penggunaan memeri, kinerja, dan kecepatan reaksi secara otomatis ke Mozilla? Pelajer ebih lanjut

{ashboard zopim.com/7lang=en-uszHistory e

O Chat History Unread: 3,108 Total Chats: 37,351
v Daniel Clear Search 1460 results for Daniel, Page 3 of 49 - >

LEEET Laniel ADIUS Y30 AN Hallo.....") $elamat atang al BIUeraysnop Nama saya Uaniel siankan nuoung! saya apaniia 3aa yang 0isa 5aya nant
#33090324 Daniel Apr039:28 AW Hallo..... ;) Selamat datang di BluerayShop Nama saya Daniel Silahkan hubungi saya apabila ada yang bisa saya bantu
#18531788 Daniel Apr 0. Hallo. Selamat datang di BluerayShop Nama saya Daniel Silahkan hubungi saya apabila ada yang bisa saya bantu
Om Bob
Onling #31133652 Daniel Apr: Hallo.....:) Selamat datang di BluerayShop Nama saya Daniel Silahkan hubungi saya apabila ada yang bisa saya bantu
#21785278 Daniel Apr039:26 Hallg..... ;) Selamat datang di BluerayShop Nama saya Daniel Silahkan hubungi saya apabila ada yang bisa saya bantu
#5T167842 Daniel Apro3 Hallo. Selamat datang di BluerayShop Nama saya Daniel Silahkan hubungi saya apabila ada yang bisa saya bantu
#61820897 Daniel Apr03 3:23 AN Hallo..... ;) Selamat datang di BluerayShop Nama saya Daniel Silahkan hubungi saya apabila ada yang bisa saya bantu
Daniel Apr i Hallo.....”) Selamat datang di BluerayShop Nama saya Daniel Silahkan hubungi saya apabila ada yang bisa saya bantu
Daniel Apr 03 8:24 AM Hallo.... ) Selamat datang di BluerayShop Nama saya Daniel Silahkan hubungi saya apabila ada yang bisa saya bantu
#95723011 Daniel Hallg..... ;) Selamat datang di BluerayShop Nama saya Daniel Silahkan hubungi saya apabila ada yang bisa saya bantu
#35501916 Daniel Hallo. Selamat datang di BluerayShop Nama saya Daniel Silahkan hubungi saya apabila ada yang bisa saya bantu
#21785278 Daniel Hallo..... ;) Selamat datang di BluerayShop Nama saya Daniel Silahkan hubungi saya apabila ada yang bisa saya bantu
Daniel Hallo.....”) Selamat datang di BluerayShop Nama saya Daniel Silahkan hubungi saya apabila ada yang bisa saya bantu
Daniel Hallo.....") Selamat datang di BluerayShop Nama saya Daniel Silahkan hubungi saya apabila ada yang bisa saya bantu
Daniel Hallg..... ;) Selamat datang di BluerayShop Nama saya Daniel Silahkan hubungi saya apabila ada yang bisa saya bantu
Daniel Hallo.....”) Selamat datang di BluerayShop Nama saya Daniel Silahkan hubungi saya apabila ada yang bisa saya bantu
#3008892 Daniel 47PN Hallo..... ;) Selamat datang di BluerayShop Nama saya Daniel Silahkan hubungi saya apabila ada yang bisa saya bantu
#B3887416 Daniel Apr02 5:46 PM Hallo. Selamat datang di BluerayShop Nama saya Daniel Silahkan hubungi saya apabila ada yang bisa saya bantu
ROFK Daniel Hallo.....") Selamat datang di BluerayShop Nama saya Daniel Silahkan hubungi saya apabila ada yang bisa saya bantu hariiea gUaLS
— ADATAUFD (E) T Taporan keamaga... | T Bab![Compatibity.. | ) BABII- Microsoft.. | G BABN - Microsoft... | ) Dashboard - History... N <BO Wi us
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Gambar 3. Customer Relations menggunakan Aplikasi Zopim

Customer relations menggabungkan marketing dengan peran PR. Peran
utama PR adalah membangun hubungan baik dengan publik organisasi secara
terencana dan terus-menerus dengan tujuan memperoleh saling pengertian.
Pelanggan merupakan publik utama bagi organisasi. Dengan membangun saling
pengertian, organisasi dapat terus mengembangkan produk dan layanan sesuai
dengan kebutuhan dan keinginan pelanggan. Pelanggan yang merasa harapannya

terpenuhi tentu akan terus membeli.

Tujuan utama customer relations bukan menjual produk, tetapi bagaimana
organisasi mampu menjalin dan menjaga hubungan baik dengan customer-nya.
Hal ini penting untuk menjaga kepuasan pada customer, sehingga mereka terus

membeli. Customer relations penting untuk mendapatkan pelanggan loyal.

Ada tiga tahap yang terjadi dalam CRM, hal ini dikemukakan oleh
Kalakota dan Robinson (2001 :174)

1. Menambah jumlah pelanggan baru (acquire).
Meningkatkan promosi mengenai produk atau jasa yang dimilikinya untuk
mendapatkan pelanggan baru. Mempromosikan keunggulan dan nilai lebih yang

dimiliki perusahaan dibandingkan dengan perusahaan pesaing lainnya.

2. Memberikan nilai tambah bagi pelanggan yang telah dimiliki

perusahaan (enchance).Tujuan pada tahap ini adalah untuk memberikan
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pelayanan yang sifatnya one stop service kepada para pelanggan. Memberikan

nilai tambah atas produk atau jasa yang diberikan.

3. Mempertahankan para pelanggan potensial (retain).Ketiga tahap diatas
saling berhubungan, sehingga penerapannya akan lebih maksimal jika dilakukan
secara bersama-sama. Namun pada kenyataannya, tidak banyak perusahaan yang
dapat menerapkan ketiga tahapan diatas. Untuk itu, perusahaan harus memilih dan

memfokuskan usahanya pada satu tahapan saja.

3.3.3 Media Monitoring

Media monitoring adalah konsep penanganan, atau pengontrolan media
yang dilakukan untuk mencegah menyebarnya berita atau isu yang mungkin

berdampak buruk bagi perusahaan (Strauss, 2009: 140).

Penulis melakukan media monitoring dengan mengelola semua social
media yang digunakan oleh blueray, penulis menggunakan nama Mr. Blue yang
mewakili perusahaan. Tugas Mr. Blue adalah untuk memberikan informasi untuk
para followers dari account facebook, dan twitter dari bluerayshop. Informasi ini
mencakup produk, maupun intermezzo agar para followers tidak merasa jenuh

terhadap akun Mr. Blue.
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3.4 Kendala yang ditemukan

Kendala yang ditemukan selama bekerja magang di PT. Blueray Technology

adalah sebagai berikut:

Sebagai sebuah perusahaan yang masih terbilang baru, pihak Blueray, belum
dapat melakukan program-program online customer relations dengan optimal.
Sebagian besar tindakan yang dilakukan, belum sesuai dengan konsep online

customer relations yang sebenarnya.

Program online Customer Relations belum dilaksanakan secara optimal, karena
perusahaan belum sepenuhnya memahami konsep online customer relations

secara mendalam.

3.5 Solusi atas Kendala yang Ditemukan

Penulis mencoba menerapkan konsep online customer relations yang diberikan di
universitas dalam kinerja online customer relations di Blueray. Sebagai seorang
mahasiswa jurusan Public Relations, penulis harus dapat memberikan saran dan
ide-ide untuk mengoptimalkan jalannya perusahaan, oleh karena itu penulis
mencoba membuat beberapa strategi online customer relations yang bisa dibilang

baru di Blueray.

Strategi online customer relations yang diterapkan oleh penulis, antara lain adalah
meminta testimoni dari pelanggan setiap melakukan pembelian di Blueray, yang
nantinya akan dijadikan bahan evaluasi untuk terus memperbaiki kinerja dari

online customer relations di Blueray.
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