Pada penerap: ika Prima,

pemagang arketi yandu dan

dituntun
Dalam p § . ima,
pemagang 1 Mark nbing dan

diarahkan

Manager
Marketing. Div diri dari tiga
orang staff dan’en dari Ibu Septi
sebagai Social Medi ic Designer 1, dan
Bapak Ari sebagai Grap antu para pemagang dalam
menjalankan tugasnya. Keempt para pemagang di PT Sharprindo Dinamika Prima
ini terdiri dari Evi Nur Apriani dari Universitas Islam Syekh Yusuf, Anisa Mutiara

dari liversi hammadiyah Tangerang

Gambar 3. 1 Supervisor, Pemagang, dan Seluruh Staff
Sumber: Dokumentasi Pribadi (2025)
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Alur kerja yang penulis lakukan untuk menjalankan tugas atau aktivitas yang
diberikan selama proses kerja magang di PT Sharprindo Dinamika Prima, dimulai

dari Supervisor (Manager Marketi ikan instruksi pengumpulan data

kepada penulis (magang an dari para koordinator

wilayah. Setelah ng but, tkoordinasi dengan

ta da

\esin, luarga, nomor
oal pemasanga

paten 1S segera

, setelah

penulis dalam menghubungi:

r wil

para koordinatg

didalamnya be

KUSUKA (K

alamat, lo

ggan

data terseb

persatu khus

dengan para n pertanyaan
nanyakan ulasan,
kritik, dan saran dari’f sbut. Target harian
) 0 - 100 orang pelanggan.
Apabila dalam perhari tidak memenuhi taret harian tersebut, maka sisa target

tersebut akan dioper ke target hari berikutnya.

Gamba; 3. 2 Jumlah Target Harian Penulis

MU
NUSANITARA
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Jika pelanggan mengalami beberapa kendala atau ada hal yang ingin ditanyakan,
penulis dengan sigap langsung memberikan edukasi tentang produk dan layanan,

serta jawaban atau solusi atas kendalas ebut. Lalu, jika kendala tersebut

tidak bisa penulis jawab diskusi dengan tim after

sales service unt an  t emua hasik data

dipaparkan d temuan apa

Gambar 3. 3 Alur Kerja Magang di PT Sharpindo Dinamika Prima
Sumber: Dokumentasi Pribadi (2025)

==

3.2 Tugas dan Uraian dalam Kerja Magang

Saat berlangsungnya proses kerja magang selama lima bulan masa magang, penulis

wd ITVERSTTAS™
MULTIMEDIA
NUSANTARA
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Gambar 3. 4 Company Tour
Sumber: Dokumentasi Pribadi (2025)

Gambar 3. 5 Company Tour
.| Sumber: Dokumentasi Pribadi (2025) -
Egah Lﬁ@r!untg"&n tahapan pEggjlalagn Ig}i)elajarﬁ untuk
beberaﬂllaﬂudm peﬁ dilﬁlﬁgan tﬂﬁﬂs ﬁ mﬁ!kaﬂonitormg,
w ; ,
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melakukan survey kepuasan pelanggan, menyediakan layanan pelanggan untuk
menjawab pertanyaan atau menyelesaikan kendala atau keluhan terkait produk, dan
mengedukasi pelanggan mengenai panduan pemakaian produk serta layanan pasca

penjualan kepada para customer atau pengguna produk di beberapa daerah di

Indonesia.
X % docs.google.com/spreadsnaets/d/ThS FNODIOF Tz DINPFOWHIN TRl VZerAGCRK G K w/edit?gid - 288097 2232gid - 286057223 g o A )
Monitoring ESDM 2024 (1) & Berfusel secars offlina S| Bagikan -~ o
File Edit Tampilan Sisipkan Format st Ekstensi Bantuan
A & o S F 9% v R % 8 00 w3 calibh v - N+ B I 5 A % H 8B EvE-BvAv @ v
AtAZ | & NO
8 ¢ o 3 e s 4 | v ’ . 4
PRODUKSUDRM | - ADA KENDALA
A Lans > BaARAL [LA2TEAREARE KA AE
no HAMA NOTEE No. Meain Ka8.JKaTA BELOM > PENGOPERASIAN
SUDAH | BELUM | KURANG DARI 1 BULAN  LEBIH DARI 1 BULAN SUMGAIj LauT AL TiDax

i 26 | NAZARUDOIN 8010363 SFOSSERCESNTEE  KOTATAMIUNG BALAI[ 1 1 1
@ 27 |KHOBULRUZAR 03] ' 3 A
28 | AGUSSALIM L3S it}

XOTATAN

«
X
«
K¢
«
i

38 I

EEREIETY

85274

1 1 1

[

+ = Sumedang (Petani) v Purbalingga (Petani) ~  Brebes (Petani) v Bantul (Petani) ~  Tanjung Balai (Nelayan) ~  Tapar < > <

Gambar 3. 6 Google Sheet Monitoring
Sumber: Dokumentasi Pribadi (2025)

Aktivitas penulis yang pertama yaitu mengumpulkan data tiap kabupaten
dari para koordinator tiap wilayah merupakan tahap awal di mana penulis
berkoordinasi dengan para koordinator wilayah untuk mengumpulkan data mentah
pelanggan dari tiap kabupaten. Data yang dikumpulkan meliputi nama pelanggan,
alamat lengkap, nomor kartu tani/nelayan, hingga jenis produk atau mesin yang

digunakan. Data ini menjadi dasar untuk seluruh kegiatan selanjutnya.

Setelah menerima data dari para koordinator tersebut, aktivitas penulis
kedua yaitu penulis mulai melakukan monitoring dan survei kepada pelanggan di
tiap wilayah atau kabupaten. Penulis menghubungi mereka secara langsung melalui
saluran telepon kantor untuk menanyakan seputar pengalaman mereka
menggunakan produk, kendala yang mereka alami, dan seberapa puas mereka

terhadap produk dan layanan perusahaan.

Aktivitas penulis selanjutnya yaitu mengidentifikasi kelompok pelanggan di

tiap kabupaten berdasarkan kebutuhan dan preferensinya. Dari hasil survei tersebut,
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penulis mulai memetakan dan memahami karakteristik pelanggan di tiap daerah.
Misalnya, jenis mesin seperti apa yang lebih dibutuhkan oleh pelanggan di daerah

tersebut, gaya komunikasi seperti -debih mereka sukai, serta kebutuhan

spesifik berdasarkan wi

nalisis didapatkan
selama surveis S clanggan olea,per “akan melakukan

aktivitas ng. Penulis

merangkum d tersebut

mereka alami. Tuga n antara pelanggan

dan perusahaan.

Aktivitas penulis selanjutnya yaitu meespons kendala atau keluhan dengan

cepat dan solutif. Saat pelanggan menyampaikan keluhan, penulis harus segera

Personal

Menurut Charles M. Futrell i2013) dalam bukunya “Fundamentals of

SellingMndMobIacMadﬁ pr u%mlug;is-i ﬁuz%enolakan,
atau keberatan yang diungkapkan pelangg-én terhadap suatu produk atau layanan,
baik s seii:!m:t:: mai‘rimmﬁ E 1 aﬁuma jual.
Tujua dal n empertahankan ket kanla , memperkuat
kepercayaan, da rong; keputusan --positify;, dari.<pelanggan. Futrell
menyem\n mamgalﬁel:fgn bi ncul l@%a . aktahuan,
kesalahpahaman, kekhawatiran, atau pengalaman buruk di masa lalu, dan hal
22
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tersebut perlu ditangani dengan pendekatan yang tepat agar hubungan dengan

pelanggan tetap terjaga.

ng terdiri dari listen and do not

Terdapat tujuh tekni
interrupt, agree and cg -objection, forestall the
objection, turn the objections. Pada
a“keluhan dari
ndala teknis

. Penulis

Dengan mendengarkan se
baik dan pelanggan merasa dihargai. Hal it menjadi fondasi penting dalam

membangun kepercayaan.

baik, p i mi situasi
secara au kurang

pemah i i kan atau

Teknik terakhir yaitu agree and counter. Jika pelanlggan memiliki persepsi

negatil’.g! mM kl;e\%{enEmHUj%hLlu secara ﬁat%perﬁ “Iya

Pak/Bu, saya mengerti ini pasti sulit sekali ya”, lalu penulis akan memberikan solusi

atau in@i tl:}i ang, sipertimaMtk 3 anrac!;i sﬁa 1 tahun,
i enter | edur pe

lokasi service c terdekat, atau pros rbaikan yang tersedia.

ﬁga Eﬁk t%ut ‘%a‘c %k k.afﬁﬁa t mi:%an embangun
hubungan yang e p

aik dengan pelanggan dari berbagai latar be akang, dapat
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memastikan bahwa solusi yang diberikan berdasarkan akar permasalahan nyata, dan
dapat menciptakan komunikasi yang empatik dan solutif, yang penting dalam

menjaga loyalitas pelanggan.  __ommmme.

o — L=
- S
MNo. Aktivitas Januari Februari Maret April Mei
Minggu ke-

12|34 1254123412341 ]2]|3|4

1. | Mengumpulkan data
tiap kabupaten dari
para koordinatornya
2. | Melakukan monitoring
dan survei kepuasan
pelanggan

3. | Mengidentifikasi
kelompok pelanggan
di tiap kabupaten
berdasarkan
kebutuhan dan
preferensinya

4. | Memaparkan hasil
temuan-temuan ke
SPY

5. | Menyediakan layanan
pelanggan untuk
menjawab pertanyaan
atau menyelesaikan
kendala atau keluhan
terkait produk

6. | Merespons kendala
atau keluhan dengan
cepat dan solutif

7. | Bekerja sama dengan
staff divisi lain (seperti
tim After Sales
Service) untuk
menyelesaikan
kendala atau keluhan
pelanggan

8. | Mencari informasi
merek kompetitor apa
vang sudah digunakan
sebelumnya di daerah
tersebut

9. | Mengedukasi
pelanggan mengenai
panduan pemakaian
produk/mesin,
layanan pasca-
penjualan seperti
garansi, service center

Tabel 3. 1 Timeline Kerja Magang (2025)

T = o g b 5 o
= - .' L -
. - = : . 2

g % B | ] :
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3.1.2 Uraian Pelaksanaan Kerja Magang

Selama menjalani gang di PT Sharprindo Dinamika

Prima (Shark) se

ntern, penulis memiliki

sejumlah

uk menghasilkan

nilai bagi dir1'r serta wet dengan pelanggan

Customer  Relationship  Management adalah usaha demi

and ilali i loyalitas

U M ME RS LTS

Relationship Management adalah seperti yang tertera di bawabh ini:

Menkfﬂakharinian ylng MimEemsa! peﬁfm. Bisnis
me a untuk

memandang  pelanggan reka secara  menyeluru
emaksima pefigalaman & mere m an “keuntungan
Mr;ngﬂjmerﬁurﬁamm mifja;%lanﬁiﬁ' ujuan ini
tentu sudah diterapkan penulis melalui kegiatan survei kepuasan
25
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pelanggan.

Penulis mengump alik untuk menyesuaikan produk

dengan kebutuhar demikian, hal tersebut
dengan pelanggan
. alan, terutama
melakukan

1 di daerah

Pada minggu-minggu awal masuk program magang, penulis sudah
berkomunikasi langsung dengan para koordinator tiap kabupaten untuk

nelayan,

c. Memastikan tata cara untuk sistem yang bisa diulang dan konstan.

ﬁ tx@ g ﬁ Tﬁ %al karena
aki pe ang bil bagian da transaksi

njual e angan salur asi pelanggan. Dengan
m LJ Lﬂ ﬁajL M Ela&n lﬁrﬂbuahkan

fulus dari klien yang bisa mentgusulkan laba yanﬁ tinggi untuk bisnis.

[ esimon s, g g

butuh bekerja sama lebih kencang sebagai satu tim dan berganti informasi.

n, emasaran
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Salah satu aktivitas penulis yang melibatkan edukasi produk dan

penanganan keluhan enunjukkan bahwa prosedur

layanan pelangga a telah distandarisasi,
yaitu mem ) tentang panduan

pemakaian pra

ususnya
¢ yrasi de ice untuk
g ke staf
] I dala yang

stomize) yang diciptakan
oleh Peppers dan Rogers mengilustrasikan signifikansi Customer Relationship

Management dalam mengatur keikutsertaan konsumen untuk manfaat bersama,

terdiri

yakni:

informasi. Target utamanya yaitu guna memperkuat dan menghasilkan

relasi antara perusahaan serta konsumen. Tahap pertama dalam menjalin

R I R A

korporasi perlu mengatur beraragam sumber pengetahuan untuk mengenali

ﬁﬁua nslr;en‘ja'@ .eM(a\'Efo lipaﬁkonsumen

mengenai bisnis korporasi. Rincian yang mendalam benar-benar krusial,
e camfomqi mengenai e?iasaei-rkczﬁlrikﬁan Iﬁ':jkhas unik
m m da@iapﬁng a i
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Salah satu kegia
melakukan

program magang adalah
ulasan, kritik, serta

saran terkait 1 atan ini selaras

ate, Interact,

ormasi yang

Dalam praktiknya atan langsung ke para

koordinator yang memegang di kabupaten-kabupaten untuk

mengumpulkan data mentah yang nantinya akan dianalisis lebih lanjut oleh

datanya

udah ada

ertanyaan

1. Produknya sudah digunakan atau belum?

ika sudah di _ka apa | gu produknya?
!-'I Mjﬂﬂ dﬁaﬁjﬁuterﬂ plS? Sungai,
nau, at t untuk.nelaya :
M LI)&L ::lienila ti(;Eaat go;lraﬁproduk

atau mesinnya?

N Uikaﬁkerﬁ, keHa aig}l';;nﬁadiﬁpeﬁerasm?

6. Apakah produknya mudah digunakan atau tidak?
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7. Apakah sebelumnya sudah mendapatkan informasi terkait

produk Shark?

nelontarkan pertanyaan

1esin yang

an ba

konsumen berkandaskan
nilai mereka, oleh karena itu perusahaan bisa mengambil kesimpulan yang

sesuai guna mencukupi keperluan setiap pelanggan, karena masing-masing

anggan.

ﬂiatﬁntsynjﬁaﬁn %Ot T ﬁi _ﬁk melihat

atau kebutuhan ya ncul di tiap wilayah, ydng berkaitan dengan

jenisiprodukiyang di kan. Dji sinilah ep "Differentiate" dari model

Mpmwtmhlnw Eu gibla n "pelanggan

berdasarkan nilai dan kebutuhannya, sebagaimana dijelaskan oleh Peppers
o i

(|
MRO&! da@uﬁ% Hal ini pentihg a ﬁng-masing

daerah memiliki karakteristik pelanggan yang berbeda-beda. Pada
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praktiknya, penulis akhirnya bisa memahami dan mengelompokkan para

pelanggan di masing-masing wilayah. Contohnya:

e Paran insi Sumatra mayoritas

(1-2) bukan mesin

untuk para
Kepulauan

-point atau tidak

Dengan adanya diferensiasi ini, strategi pemasaran dapat diarahkan secara

lebih efektif sesuai dengan segmen pengguna yang spesifik. Kegiatan ini

n Kotler

Adalah tata cara hubungan timbal balik antara perusahaan dan pelanggan,

manﬁustavq ﬁ Iﬁte%s aerﬁnﬁelanggan.
sing-masing tindaka g diperoleh wajib berlandaskan pada relasi

telah s diban engan [pelang se . Saat memulai
ﬁﬁkalg!deng:]:ngln, Mgﬁkmlhaﬁ beberapa

aspek kunci d%;_i_! awal interaksi: tersebut. Interaksi yang efektif akan
Nbe&lg! w@n ﬁ 16%11( tei;;n%ﬁutuﬁ el&n di masa
depan. Dengan berinteraksi dengan pelanggan, perusahaan dapat lebih
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mengerti impian-impian mereka.

Mengembangkan hubungangim omunikasi menolong menguatkan

hubungan dengg agenda perusahaan bisa

terlaksana. i penting dalam

seputar

gan yang
Juttle (2015),

a dari pelanggan, penulis

berkoordinasi dengan tim affer sales service agar dapat memberikan solusi

yang cepat dan tepat. Pendekatan ini merupakan bentuk kolaborasi lintas

sesuai dengan kebutuhan pribadi dan nilai pelanggan. Untuk memperkokoh

!;#i Hante&?éaﬁ:ﬁan%upl}yajgﬁ b%am aspek
g bisa mencukupi ke ngan pelanggan dengan optimal. Metode yang
pat diterapkam un sonaligasi meliputi:
m I.J!lerLf::I: iIorMelEan Q sldaﬁumpulkan
untuk r__g!nemberikan taE;varg_Ig ang tepat dan sesuai kepada
NUEANTREHA

2. Mengimplementasikan personalisasi dalam komunikasi dan
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hubungan dengan konsumen, seperti menyebut nama

konsumen, menyelaraskan tawaran bersumber pada catatan

pembelian, atay. mer yaikan saran yang dipersonalisasi.

loyalitas yang lebi1
menciptakan komunikasi multikanal dan pemberian layanan berbasis data

yang akurat (Buttle, 2015).

meningkatkan loyalitas, praktik ini juga memberikan insight penting bagi

perusahaa ﬁu !“m%ﬁierig@siﬁ r%yius{"iﬂ gs&@?eﬁemasamn
berdasarkan kebutuhan pelang yang te erkembang. Dengan demikian,
progra ang ini tidak a memberikan gal aktis,. tetapi juga
mempmgi mai leis t[:h‘MorEM ﬁ; llmﬁnsif.
MUSANTARA
a
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3.3 Kendala Utama

Selama p indo Dinamika Prima,

penulis mengala

generasi Z

lakukan.
kan gaya
ggan yang
ikasi yang
dangkan gaya
tur sesuai teori

penulis untuk cepat

belajar dan menye a praktis di lapangan.

2. Adanya rasa takut, cemas, atau ketidakpercayaan dari sebagian

membangun kepercayaan mereka. Salah satu caranya adalah dengan

perkenalkan.diri ra_rinci, jelaskan tujuan penulis
!J ﬁaiba ay 'seﬁn ml;nak a yebutkan
nama perusahaan secara berulang agar mereka merasa aman. Setelah

M flz!;a un E'LFmg!n M bEh ni!asi ﬁé‘ berjalan

dengan lebih lancar.

N e S BeodNT ol i

penting selama pelaksanaan magang penulis, karena mengajarkan
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kemampuan adaptasi komunikasi lintas generasi dan pentingnya
membangun kepercayaan dalam praktik CRM. Dalam konteks akademik,

pengalaman ini memberikany: jaran langsung tentang pentingnya

pendekatan yang et audiens yang berbeda,
sebagaimag ‘ rpersonal maupun
dalam

3.4 Solusi

ut adalah:
atan yang
. Hal ini
n, tetapi
an  yang
1 panjang

unikasi lintas
S terapkan adalah
yesuaian gaya bicara
secara langsu an respon pelanggan. Penulis mulai
mengganti pendekatan komunikasi penulis menjadi lebih

lugas, menggunakan bahasa sehari-hari yang lebih familiar

menyapa, menjelaskan, dan menyampaikan informasi.

L VEFIE TN = N S —

sangat ditentukan oleh kemampuan adaptasi terhadap karakteristik
M U lﬁan b ara,! teM i lamel ang n budaya
nikasi yang ber . n erapkan“pendekatan ini,
kpmémika' —
NMUSANTARA
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menjadi lebih efektif dan membangun hubungan yang lebih positif

dengan pelanggan.

ercayaan pelanggan

penulis,

serta

Penulis

Dalam komunika pelanggan, menurut Zeithaml

et al. (2018), kepercayaan pelanggan dapat ditingkatkan melalui

transparansi, pengenalan identitas, serta konsistensi dalam

UNIVERSITAS
MULTIMEDIA
NUSANTARA
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