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3.1.

BAB I11

PELAKSANAAN KERJA MAGANG

KEDUDUKAN DAN KOORDINASI

Selama menjalani praktik kerja magang di Mall Teraskota,
penulis bekerja sebagai bagian dari divisi Event and Promotion
Mall Teraskota  Penulis berperan dalam  membantu
menyumbangkan ide dan gagasan dalam menyiapkan event yang
akan diselenggarakan pada bulan berikutnya serta mengambil
berbagai pengalaman dalam membangun relas dengan pihak
eksternal dan internal yang menjain kerjasama dengan pihak
Teraskota

Di daam divis Event and Promotion, penulis dibimbing
oleh manager dan supervisor yang merupakan bagian dari divis
Event and Promotion. Mereka adalah Bapak Airsa Air Sadriana
selaku Event and Promotion Supervisor, Bapak Heru Media selaku
Desain Grafis yang juga berperan dalam membantu Event and
Promotion menyusun konsep event, serta Ibu Marsha Pranoto
selaku Event and Promotion Administrator yang bertugas dalam
pembuatan izin promos serta menjalin komunikasi dengan pihak
eksternal dan interna yang ingin menyewa space di Mall
Teraskota. Dari pekerjaan tersebut, penulis mengambil beberapa
pelgjaran terkait hal tersebut.

Ada sedikit catatan terhadap struktur organisasi di divis
Event and Promotion, dimana pada awalnya seluruh kegiatan Event
and Promotion dikoordinasikan bersama dengan Bapak Airsa
sebagai orang yang melakukan supervisi pada setigp event yang
dilaksanakan. Namun, per tanggal 1 Mei 2014, beberapa divis di
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3.2.

PT. Deyon Resources yang menangani Mall Teraskota mengal ami
restrukturisasi. Pada divisi Event and Promotion sendiri, Ibu Merry
yang sebelumnya merupakan pihak yang mengurusi Tenant
Relations resmi berpindah posis menjadi Event and Promotion
Manager. Sehingga, Semua rancangan event yang sudah
dikonsepkan harus melalui persetujuan lbu Merry dan pada
akhirnya diserahkan konsepnya oleh General Manager Teraskota
Entertainment Center, yaitu Bapak Andry. Hasil ini kemudian
didiskusikan secara internal melalui rapat mingguan yang diikuti
oleh hampir seluruh pihak mangemen Mall Teraskota setiap hari
Senin pagi.

Tugas Yang Dilakukan

Berikut ini merupakan hal-hal yang dikerjakan oleh penulis
selama melakukan praktik kerja magang:

Tabel 3.1. Timeline praktik kerjamagang Mall Teraskota

Kegiatan Deskripsi

Minggu ke-
1 |12)13(4(5(6(7|8]9

Mar Apr Me|

Praevent

Membuat Proposal Event
untuk Womancipation,
Women's Beauty,
Fashion Show and
Colouring Competition
by Gramedia, Mom's
Fair, Toy's Fair, Beginner
Robotic Competition

Mencari peserta seminar,
sponsor

Survel untuk event
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Rapat untuk persiapan
dan pematangan konsep
Event

Pemasangan dan sebar
media release

Membuat schedule untuk
panitia seminar

Event
Rapat antar divisi soa
event
Evauas
Event | syrvei dan kuesioner
kepada publik

Dealing, mediapromosi,
melakukan penawaran
dan komunikasi dengan
publik internal dan
eksternal, sertaanalisis
CRM kuesioner

Media Monitoring dan
analisis data kuesioner
terhadap kepuasan
pelanggan
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3.3. PEMBAHASAN

3.3.1. Uraian Tugas Yang Dilakukan

Secara garis besar, beberapa tugas yang penulis lakukan

selama magang terdiri dari beberapa poin, yaitu:

1. Customer Relationship Management

Poin ini merupakan hal yang paling utama dalam membina
hubungan dengan customer. Setiap perusahaan memiliki
caranya tersendiri dalam membina hubungan dengan customer,
tak lain agar customer merasa nyaman dengan pihak
perusahaan dan bukan mustahil dapat menjadi customer yang
loyal terhadap perusahaan kita. Hal ini dinamakan sebagai
Customer Relationship Management (CRM)

Kalakota dan Robinson (2001: 172) mengemukakan bahwa
CRM merupakan integrasi dari strategi penjualan, pemasaran,
dan pelayanan yang terkoordinasi. Ada tiga hal yang menjadi
tahapan dalam CRM, yaitu:

a Acquire: mendapatkan customer baru. Customer baru
didapatkan dengan cara memberikan kemudahan akses
informasi, adanyainovasi-inovasi baru dalam pelayanan.

b. Enhance: meningkatkan hubungan dengan customer lama.
Disini perusahaan berusaha menjalin hubungan baik dengan
para customer nya dengan cara memberikan pelayanan yang
terbaik bagi customernya dari waktu ke waktu.

Cc. Retaini mempertahankan customer. Dalam tahap ini
perusahaan berusaha untuk mendapatkan loyalitas customer
dengan cara mendengarkan customer dan berusaha

semaksimal mungkin memenuhi keinginannya.

Menurut Kalakota dan Robinson (2001: 172), terdapat
kaitan antarafungsi PR dengan CRM, yaitu:
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Mengidentifikasi faktor penting bagi customer
Mengusung customer oriented

Pengukuran didasarkan kepada sudut pandang customer
Menangani keluhan customer

Mencatat dan mengikuti semua aspek dalam penjualan

- 0 2 0 T o

Membuat informasi terkait layanan dan penjualan dari

pelanggan

Berdasarkan teori-teori di atas, ada beberapa hal yang
dilakukan oleh divisi Event and Promotion dalam membina
hubungan baik dengan customer. Terkait dengan penulis, hal-
hal yang dilakukan sebaga implementasi dalam penggunaan
CRM dalam event “Ethnic Craft and Culinary Fest 2014” ini.

Sebelum dijelaskan lebih jauh mengena implementasi
pekerjaan yang dilakukan, penulis memberikan catatan terkait
hal-hal yang dilakukan oleh penulis berdasarkan supervisi dari
pihak supervisor dari divis Event and Promotion sendiri, yaitu
Bapak Airsa. Dan ketika penulis baru memula praktik kerja
magang sesual waktu yang telah disepakati, event “Ethnic Craft
and Culinary Fest 2014” ini telah memasuki hari keempat
pel aksanaannya — event ini resmi dibuka pada 21 Maret 2014,
sedangkan penulis memulai praktik kerja magang pada 24
Maret 2014 — namun pada 21 Maret 2014 penulis menyaksikan
acara seremonia pembukaan dari event ini yang terlihat cukup
rama oleh pengunjung. Hal ini terjadi tepat ketika penulis
dipanggil untuk melakukan interview dengan Bapak A. Haryoto
Widjojo selaku PGA Manager Mall Teraskota, dan ketika
penulis resmi diterima dalam melakukan praktik kerja magang,
penulis langsung mengamati impresi awal dari event yang
dilaksanakan tersebuit.
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Terkait implementasi yang dilakukan untuk event kuliner
ini, penulis melakukan pekerjaan yang berhubungan dengan
CRM dan dapat dijelaskan melalui tiga tahapan CRM menurut
K& akota dan Robinson:

a. Acquire: event yang diadakan Mall Teraskota didatangi
olen banyak pengunjung dari berbagai tempat. Sebagian
dari mereka mungkin merupakan customer baru yang
tertarik hadir dalam event ini. Hal ini menjadi suatu awal
yang balk untuk Mall Teraskota untuk memberikan hal-hal
menarik bagi customer, baik yang mendukung langsung
event ini maupun pengunjung. Melalui benefit-benefit yang
diperoleh melaui privilege card dan fasilitas yang dimiliki,
peluang untuk mendapatkan customer yang loyal akan lebih
besar.

b. Enhance: event dapat menjadi jembatan bagi Mall
Teraskota untuk meningkatkan hubungan baik dengan
customer lama. Melalui perencanaan yang matang dan
aspek kenyamanan antar-pihak dapat menjadi dasar bagi
customer untuk semakin loyal dengan Mall Teraskota

c. Retain: mempertahankan customer yang sudah loya
diupayakan oleh Mall Teraskota dengan menerima input
yang bersifat membangun dari publik, baik dari pihak
internal  (tenant yang berpartisipasi) maupun dengan
eksternal (pengunjung dan pihak-pihak lain dari luar),
melalui  beberapa cara seperti reward dari  Kkartu
keanggotaan Mall Teraskota, survel dan kuesioner, serta
customer service yang tanggap. Input yang sudah terkumpul
dari publik kemudian ditinjau lebih lanjut oleh pihak Mall
Teraskota dalam memberikan pelayanan yang lebih baik
bagi pengunjung sebagai outputnya. Dengan begitu, publik

yang memberikan input tersebut merasa terperhatikan dan
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berdampak pada intensitas pengunjung yang loyal dapat
semakin meningkat.

Diluar event kuliner yang merupakan event besar dari Mall
Teraskota, ada beberapa pekerjaan lain yang dilakukan oleh
penulis terkait hubungannya dengan CRM. Diantaranya adalah
update database yang dilakukan dengan menelepon setiap
tenant yang ada di Mall Teraskota, yang tidak lain bertujuan
untuk membina hubungan baik dengan customer. Selain itu,
meeting dengan klien dan mengurusi kontrak dari beberapa
tenant dan pengisi acara yang diperlukan dalam sebuah event
juga menjadi bagian dari pekerjaan penulis dalam divisi Event
and Promotion ini.

Penanganan keluhan dan melakukan komunikasi dengan
pihak tenant atau booth yang berpartisipasi dalam suatu event
misalnya, merupakan implementasi dari hal yang dikemukakan
oleh Kalakota dan Robinson poin satu sampa empat. Hal ini
penting karena customer adalah segalanya bagi suatu
perusahaan, dan untuk menjaga agar customer tidak kecewa
dan mengarahkan kepada loyalitas kepada perusahaan, maka
diperlukan suatu penggalian informasi oleh perusahaan, yang
dilakukan dengan tujuan agar customer merasa terjamah oleh
perusahaan dan membuat customer merasa nyaman.

Sedangkan hal-ha yang berhubungan dengan stok barang
oleh sponsor dalam event kuliner ini merupakan implementasi
dari poin lima dan enam yang disebutkan diatas. Artinya, pihak
Mall Teraskota juga harus memberikan informasi secara
transparan serta komunikasi yang strategis kepada customer —
dalam hal ini pihak Mayora — dan mudah dihubungkan satu

sama lain, sehingga proses komunikasi dapat berjalan dengan
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lancar dan meminimalkan terjadinya kesalahpahaman di
kemudian hari.

Penanganan yang berkaitan dengan CRM tidak hanya
mencakup pihak internal semata, melainkan kepada pihak
eksternal (dalam hal ini pengunjung). Hal-hal yang dilakukan
adalah dengan adanya fasilitas privilege card bagi para
pengunjung yang menjanjikan benefit-benefit tertentu dan
dapat menjadi suatu nilai tambah bagi pengunjung Mall
Teraskota untuk semakin meningkatkan loyalitasnya. Selain itu,
Mall Teraskota juga memfasilitasi saran dan kritik pengunjung
melalui kuesioner yang tersedia, yang bertujuan untuk
meningkatkan pelayanan Mall Teraskota

Sebagai mall yang mengedepankan fasilitas hiburan dan
menyasar kalangan muda, maka kehadiran sosial media yang
saat ini merupakan salah satu konsumsi publik yang paling
masif menjadi hal yang juga dimanfaatkan oleh Mall Teraskota
untuk merangkul para pengguna sosial media sebagal sarana
untuk mempromosikan kegiatan atau tenant-tenant yang
menawarkan promo pada waktu tertentu, yang menjadikan
sebagai sadlah satu cara Mall Teraskota untuk menarik minat
masyarakat untuk mengunjungi Mall Teraskota.

2. Tenant Relations

Seperti yang telah disebutkan diatas, customer terdiri dari
dua pihak, yaitu internal dan eksternal. Dalam hal ini, Mall
Teraskota harus seimbang dalam membina hubungan dengan
para customernya. Dan hal yang dilakukan oleh Teraskota
dalam membina hubungan dengan customernya itu tidak hanya
dengan pihak eksternal sga (pengunjung dan masyarakat),
tetapi juga dengan tenant tetap maupun tenant pendatang yang
akan menyewa space yang ada di Mall Teraskota.
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Daam divisi Event and Promotion Mall Teraskota, terdapat
salah satu fungsi yang disebut sebagal Tenant Relations. Tenant
Relations adalah fungsi yang dilakukan untuk menjembatani
hubungan antara pihak mall dan penyewa tenant. Dengan kata
lain, Tenant Relations juga memiliki andil dalam melakukan
komunikasl dengan pihak penyewa tenant dengan tujuan agar
mendapatkan deal terbaik diantara kedua belah pihak melalui
proses lobi dan negosiasi.

Tujuan dari proses komunikasi yang melibatkan lobi dan
negosiass antara kedua belah pihak ini adalah untuk
menerjemahkan apa yang menjadi kebutuhan dari pemilik
maupun penyewa tenant, sehingga terjadi kesepakatan yang
sgjalan dan tidak terjadi kesalahpahaman diantara kedua belah
pihak. Selain itu, Tenant Relations juga memiliki andil dalam
mengambil keputusan mengenal tenant yang akan disewa oleh
calon penyewa, mengingat hal yang menjadi ciri khas Mall
Teraskota mengadakan event yang disesuaikan dengan tema
yang berbeda setiap bulannya, sehingga pesan yang
disampaikan kepada pengunjung dapat tercapai dengan baik.

Terkait dengan ha ini, pekerjaan yang dilakukan penulis
dalam hal tenant relations ini adalah melakukan update promo-
promo yang sedang berlangsung di seluruh tenant Mall
Teraskota, termasuk pada event “Ethnic Craft dan Culinary
Fest 2014” yang lalu. Promo-promo tersebut kemudian menjadi
acuan untuk pembuatan ad-lips oleh customer service Mall
Teraskota. Customer service memiliki  peran dalam
mengkomunikasikan setigp promo atau informasi menarik
terkait dengan Mall Teraskota, yang bertujuan untuk menarik
perhatian pengunjung yang datang.
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Hal lain yang berhubungan dengan Tenant Relations adalah
dengan pembuatan surat ijin promosi kepada pihak terkait,
yang secara umum bertujuan sebagai tanda bukti bahwa segala
hal yang dilakukan untuk media promosi seperti spanduk, flyer,
banner, standing banner, dan lainnya, dapat dilakukan oleh
penyewa tenant di sekitar area Mall Teraskota, serta demi
kelancaran proses komunikas antara pihak mall dengan
penyewa tenant, sehingga koordinasi yang dilakukan dapat

berjalan dengan baik.

3. Melakukan Perencanaan Event

Sebagai sebuah mall yang mengedepankan hiburan bagi
seluruh pengunjung, tentunya perlu direncanakan suatu event
yang sekaligus menjadi hal penegas Mall Teraskota sebagai
upaya untuk menyajikan hiburan yang berkualitas bagi seluruh
pengunjung. Untuk itu dalam merancang konsep event, penulis
diarahkan oleh tim Event & Promotion Teraskota agar event
yang dibuat lebih condong kearah hal-hal yang bertema hiburan
sebagai penegasan atas branding mereka sebagai entertainment
center mall. Selain itu event yang diadakan pun disesuaikan
dengan tagline mereka yaitu “Your Cozymunity Place”, dimana
Teraskota mengupayakan untuk memberi kenyamanan bagi
komunitas—komunitas yang ada di BSD baik itu melalui acara
live music yang digelar rutin setiap harinya dengan tema musik
yang berbeda, ataupun berupa special event yang diadakan
untuk menyambut hari spesial tertentu dan lain-lain.

Pembuatan konsep event ini juga melalui proses
perencanaan komunikasi, dimana melalui event ini Mall
Teraskota sekaligus ingin  menyampaikan pesan kepada
pengunjung dengan tujuan pemasaran maupun image positif
bagi Mall Teraskota menurut pandangan pengunjung.
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Dalam pembuatan konsep event, penulis diharapkan
mampu merumuskan tujuan dari pelaksanaan event tersebut.
Misalnya dalam pembuatan judul atau tagline dari event yang
akan dilaksanakan, dimana harus dibuat semenarik mungkin
dan disesuaikan dengan konsep awal yang diinginkan, sehingga
pesan yang ingin disampaikan kepada seluruh pengunjung
dapat terasampaikan dengan baik. Kemudian penulis juga
memperhatikan target audience yang ingin dijangkau dalam
menyusun konsep serta detail event itu sendiri. Evaluasi dari
event-event Mall Teraskota sebelumnya juga menjadi acuan
dari pembuatan konsep, akan tetapi event yang diselenggarakan
kompetitor juga menjadi pertimbangan dalam membuat suatu
event. Pada bagian ini, penulis juga bekerja membangun relasi
dengan perusahaan lain sebagai upaya untuk mendapatkan
sponsor yang juga dapat mendukung terlaksananya event
tersebut. Biasanya dilakukan untuk event yang diadakan dalam
skala besar.

Selain itu perencanaan dan implementasi event sendiri
merupakan salah satu aplikasi dari public relations, dimana
dengan hal ini Mal Teraskota dapat menjangkau seluruh
masyarakat yang berada di daerah BSD dan sekitarnya, jumlah
pengunjung Teraskota yang meningkat tentunya juga akan
berbanding lurus dengan jumlah transaksi yang masih ada. Hal
ini juga diharapkan menjadi dayatarik bagi tenant-tenant untuk
datang bekerjasama dengan pihak mall.

Hal ini menunjukkan bahwa event dapat berperan sebagai
komunikas perusahaan dengan publiknya serta melalui event
ini pula bagian divis Event & Promotion yang mana
mendukung upaya branding mereka yang menonjolkan diri
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sebagai Entertainment Center serta dapat berperan membantu
upaya pencapai an tujuan pemasaran dari Teraskota.

Evaluas dari pelaksanaan event, atau yang disebut sebagai
fase pasca-event, bertujuan untuk mengevaluas hasil dari
pencapaian dilakukan oleh Mall Teraskota dalam melaksanakan
sebuah event atau pencapaian tertentu dari perusahaan.

4. Dokumentasi Event

Event yang diadakan oleh setiap perusahaan harus
diabadikan dalam bentuk apapun. Baik berupa gambar diam
(foto) maupun video. Hal ini disebut sebagai citra. Menurut Bill
Canton dalam Harrison (2001: 2), citra adalah kesan, perasaan,
gambaran dari publik terhadap perusahaan; kesan yang dengan
sengaja diciptakan dari suatu objek, orang, atau organisasi. Hal
ini dapat dikaitkan sebagai pihak interna maupun eksternal
perusahaan yang terlibat dalam keberlangsungan suatu
perusahaan.

Mengabadikan setiap event yang berlangsung juga
merupakan bagian dari pekerjaan penulis, sebagai bagian dari
tujuan Mall Teraskota menyampakan tujuannya kepada
masyarakat ataupun pengunjung yang datang. Dokumentasi
yang dilakukan oleh penulis tidak hanya dilakukan dengan
tujuan mengambil momen setiap event melalui foto atau video
sgja, namun sekaligus untuk melakukan supervisi dan
pengawasan terhadap setiap event yang diadakan oleh mall.
Foto-foto hasil dokumentasi kemudian diberikan kepada pihak
yang mengadakan event atau pihak terkait yang memerlukan
dokumentasi event mereka untuk keperluan perusahaan mereka
sendiri. Sekali lagi, hal tersebut menjadi suatu cara bagi kita
untuk membina komunikas dengan berbagai pihak yang
terlibat sebagai bagian dari customer Mall Teraskota.
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3.3.2. KENDALA DALAM MELAKUKAN PROSES
MAGANG

Dalam praktik kerja magang yang dilakukan, penulis menemui
beberapa kendala. Hal pertama adalah mengenai event “Ethnic Craft and
Culinary Fest 2014”. Event ini ternyata memiliki konsep awa yang
bertemakan oriental dikarenakan mendekati hari pelaksanaannya, beberapa
tenant menyatakan batal untuk berpartisipasi, sehingga konsep diubah
dengan menggabungkan festival kuliner dengan nuansa etnik khas
Indonesia. Sebagai pelengkap dihadirkan kergjinan etnik yang menyajikan
karya-karya etnik dari Indonesia. Diharapkan, konsep ini dapat membuat
masyarakat dan pengunjung Teraskota menjadi semakin meningkat.

Di lapangan, pengunjung Mall Teraskota mengalami peningkatan
terutamadi saat pembukaan event ini dan pada akhir pekan, namun penulis
merasa event ini berjalan secara kurang efektif. Hal ini dikarenakan
mindset pengunjung yang sepertinya memang ditujukan untuk event
kuliner dan berkumpul bersama relasi mereka, sehingga stand kuliner
relatif selalu ramai dikunjungi pengunjung. Sedangkan, stand ethnic craft
yang menjadi pendamping dalam event ini sangat sepi, bahkan pada hari
biasa relatif hampir tidak ada pengunjung yang mengunjungi stand ethnic
craft. Hal ini terjadi bisa disebabkan oleh minimnya publikas kepada
media dan hanya mencakup kawasan Tangerang Selatan dan sekitarnya,
ditambah dengan kurang strategisnya letak stand ethnic craft di kawasan
parkiran yang kurang menjangkau pengunjung yang kebanyakan berada di
sekitar main lobby Mall Teraskota, sehingga berdampak pada kurangnya
antusiasme pengunjung bahkan oleh penyewa stand ethnic craft itu
sendiri. Dari survel yang penulis |akukan, bahkan ada stand yang mengaku
tidak mendapatkan penghasilan dalam beberapa hari |antaran stand mereka
yang jarang dikunjungi, dan mengaku keinginan mereka untuk

mengundurkan diri ditengah pelaksanaan event ini.

Ha ini juga berdampak dari sisi teknis, dimana pihak Mall
Teraskota kurang memperhatikan hal kecil seperti background sound yang
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kurang disesuaikan dengan tema. Meskipun ini merupakan suatu hal kecil
namun cukup berpengaruh bagi kenyamanan pengunjung.

Penulis juga menangani beberapa event yang diadakan, dan dari
deretan event yang diselenggarakan oleh Mall Teraskota, setidaknya ada
beberapa hal yang menjadi kendala dan perlu dibenahi Mall Teraskota.

Pertama, terkait dengan strategi CRM yang dilakukan Mall
Teraskota, terutama dengan pihak eksternal. Pemanfaatan beberapa media
yang dimiliki oleh Mall Teraskota masih terasa kurang. Dari beberapa
poin yang dijelaskan mengenai hal-hal yang perlu diperhatikan dalam
CRM oleh Ed Peelen pada bagian sebelumnya, terdapat beberapa hal yang
menjadi catatan terutama jika dikaitkan dengan fungs CRM yang
dilakukan Mall Teraskota.

Sebagas mall yang mengedepankan konsep hiburan, Mall
Teraskota relatif memiliki banyak pengunjung yang potensial menjadi
loyal jika dimanfaatkan dengan baik. Melalui kuesioner yang dibuat oleh
Mall Teraskota, seharusnya dapat menjadi acuan bagi mall untuk
melakukan perencanaan kegiatan atau hal lain yang menunjang kinerja
dalam Mall Teraskota. Namun, dalam implementasinya Mall Teraskota
kurang memanfaatkan kuesioner tersebut sehingga terkesan normatif. Hal
ini penulis simpulkan dari beberapa kuesioner periode terdahulu yang
penulis analisis. Beberapa hal teknis yang cukup banyak dikeluhkan
pengunjung seperti sistem pendingin udara yang kurang optimal, parkir
yang sangat terbatas untuk ukuran sebuah mall, hingga beberapa fasilitas
penunjang kenyamanan lainnya sepertinya belum mendapatkan respon
berarti dari pihak Mall Teraskota. Penulis melihat kondisi di lapangan
yang belum mengalami peningkatan dibandingkan sebelumnya, padahal
periode kuesioner yang dianalisis sudah dalam periode yang cukup lama

Selain itu, adanya fasilitas privilege card juga terlihat kurang
dimanfaatkan dengan baik. Bahkan boleh dibilang, database yang dimiliki

tidak dimanfaatkan dengan baik untuk memberikan ‘perlakuan’ khusus
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terhadap pemilik kartu tersebut. Meski ada iming-iming poin yang
ditawarkan dalam setigp transaksi di tenant yang berpartisipasi, namun
tetap dirasa kurang optimal jika tidak diiringi dengan komunikasi antar
pihak yang lebih intensif dan tidak peningkatan fasilitas penunjang

kenyamanan.

Kedua, terjadinya miskomunikasi yang berdampak pada
interpretasl dalam eksekus di lapangan. Hal ini terjadi karena
ketidaksesuaian instruksi antar anggota dalam satu divisi yang berakibat
pada terhambatnya kelancaran dalam suatu tindakan, misalnya ketika
melakukan keputusan akhir terkait dealing dengan pihak tenant dan
sponsor, atau kelancaran dalam pelaksanaan event. Selain itu, terkait
dengan tahap perencanaan, tujuan event yang dilaksanakan sepertinya
lebih mengacu kepada variasi event dan hiburan semata yang dilakukan
demi terjadinya peningkatan transaksi.

Ketiga, ketepatan waktu event dilaksanakan. Artinya, seringkali
terjadi ketidaksesuaian antara waktu yang tertulis dalam media promosi
dengan pelaksanaan di lapangan. Pada salah satu event yang diadakan
yaitu Fashion Show, dimana waktu tertera pelaksanaan event ini adalah
pukul 14.00, namun di lapangan hingga hampir jam 16.00 penyelenggara
event baru melakukan gladiresik. Pelaksanaan event yang tidak tepat
waktu ini dapat menjadi kekurangan yang cukup vital dan mengurangi
impresi baik setiap pengunjung yang datang.

Keempat, pemanfaatan sosial media juga terlihat belum maksimal.
Hal ini dilihat berdasarkan intensitas update yang dilakukan oleh pihak
Mall Teraskota cenderung dilakukan secara normatif, seperti promosi
tenant-tenant atau diskon yang sedang berlangsung. Sedangkan, event-
event yang dilaksanakan di Mall Teraskota justru kurang diexpose secara
maksimal. Hal ini bisa jadi menjadi salah satu faktor yang mempengaruhi
sounding terkait event yang dilaksanakan oleh Mall Teraskota menjadi
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kurang terdengar secara luas. Ditambah dengan kurangnya intensitas
interaksi yang dilakukan dengan para followers di sosial media, sehingga
ada kecenderungan kurangnya upaya untuk membangun citra positif Mall
Teraskota terhadap publik. Hal ini dapat berakibat pada pandangan publik
yang memandang bahwa konsep Entertainment Center yang diusung Mall
Teraskota terkesan kurang serius.

Pembuatan press release yang dilakukan juga lebih ditujukan
untuk keperluan publikas serta kebutuhan kerjasama terhadap sponsor.
Hal ini menurut penulis kurang berjalan optimal jika dilihat dari keinginan
Mall Teraskota untuk menjadikan mall dengan konsep Entertainment

Center.

333. SOLUSI DALAM MENGHADAPI KENDALA
MAGANG

Berdasarkan beberapa kendala yang dihadapi dan ditemui oleh
penulis, ada beberapa hal yang menjadi poin terkait dengan kendala yang
dihadapi penulis selama melakukan praktik kerja magang di Mall
Teraskota.

Pertama, pemanfaatan CRM di Mall Teraskota. Menurut
pandangan penulis, sebagai mall yang menjadi salah satu tempat hiburan
bagi pengunjung, ada baiknya jika Mall Teraskota memanfaatkan
database yang ada secara maksimal. Kuesioner yang telah dibuat untuk
kepentingan pengunjung adalah salah satu hal yang sangat diperlukan
demi menunjang kenyamanan mall itu sendiri. Artinya, faktor enhance dan
retain kepada pelanggan menjadi hal penting, tidak sekedar untuk
menjalankan fungss mall semata tetapi bagaimana mempertahankan
pengunjung Mall Teraskota tersebut agar faktor-faktor yang telah
tersampaikan melalui kuesioner yang diberikan menjadi acuan untuk
meningkatkan kinerja Mall Teraskota menjadi lebih baik. Keberadaan

event dalam sebuah mall memang penting, namun jika tidak ditunjang
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dengan faktor kenyamanan pengunjung tentu akan menjadi kurang optimal
dalam pelaksanaannya.

Pemanfaatan kartu privilege bagi pengunjung juga harus dilakukan
secara optimal, karena kurangnya tingkat sosialisasi mengenai privilege
card sehingga tidak banyak pengunjung yang mengetahui benefit dari
kartu keanggotaan tersebut. Untuk itu, perlu ditingkatkan sosialisasi
mengenal  privilege card seiring ditingkatkannya fasilitas penunjang
kenyamanan di Mall Teraskota.

Kedua, yaitu meningkatkan aspek koordinasi dan komunikasi yang
lebih intensif, baik kepada pihak internal maupun eksternal. Bagi pihak
internal, adalah sebuah keharusan bagi setigp pihak untuk melakukan
koordinas satu sama lain, karena kurangnya komunikasi dapat
mengakibatkan terjadinya kesalahan pada saat pengambilan keputusan.
Hal ini penulis rasakan ketika mengawas jalannya event, terutama event
besar semacam “Ethnic Craft and Culinary Fest 2014 beberapa waktu
lalu, dimana seringkali ada koordinasi yang tidak sgaan bahkan diantara
pihak yang berada di satu divisi. Hal ini berakibat pada eksekusi yang
dilakukan dengan tidak maksima dan membuat jalannya suatu event
menjadi terhambat. Kemudian kepada pihak eksternal yaitu dengan Iebih
memanfaatkan database serta media lain yang dimiliki agar dapat Iebih
memanjakan pihak pengunjung atau pihak-pihak luar lainnya.

Ketiga, mengena aspek waktu terutama dalam pelaksanaan event
yang hendaknya tepat waktu, karena bagaimanapun itu akan
mempengaruhi penilaian berbagal pihak terhadap Mall Teraskota. Dan
ketidaktepatan waktu pelaksanaan event dapat diminimalisir jika dapat
dipikirkan mengenai langkah antisipasi kemungkinan terjadi hal-hal yang
tidak diinginkan. Dan untuk perancangan event hendaknya
mempertimbangkan aspek keterkinian dengan kondisi dan dilakukan
dengan lebih terperinci. Menurut pengamatan penulis di lapangan, setiap
event yang dilaksanakan olen Mall Teraskota lebih mengacu kepada
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varias event, yang sepertinya kurang memperhatikan soal apa tujuan event
itu dilaksanakan dan esensinya.

Keempat, mengena penggunaan sosial media oleh Mall Teraskota.
Sebagai mall yang hadir dengan konsep entertainment center, seharusnya
dapat menjadikan Mall Teraskota sebagai salah satu pilihan utama
masyarakat kawasan Tangerang dan sekitarnya yang menginginkan
konsep mall yang sarat hiburan. Salah satu cara untuk mencapai hal
tersebut adalah dengan meningkatkan intensitas penggunaan sosial media
yang bertujuan agar masyarakat dapat mengetahui aktivitas yang
dilakukan Mall Teraskota. Salah satu contohnya adalah dengan
memperbanyak posting dokumentasi event yang diadakan Mall Teraskota,
karena hal ini seharusnya menjadi salah satu hal terpenting untuk publikasi
kepada masyarakat saat ini yang memang banyak menggunakan sosia
media. Apalagi, jumlah followers Mall Teraskota di Twitter misalnya,
tidak terlalu banyak. Peran sosial media yang mampu menyebarkan pesan
secara cepat seharusnya dapat membantu Mall Teraskota untuk
menyebarluaskan event yang dilakukan. Sayangnya, itu tidak dilakukan
secara optimal. Hal ini juga yang mungkin menyebabkan event yang
diadakan olen Mall Teraskota tidak terlalu terdengar di kalangan
masyarakat BSD dan sekitarnya.
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TERASKOTA

ENTERTAINMENT CENTER

teraskota.com/komunita

Gambar 3.1. Website Mall Teraskota

Masih terkait dengan penggunaan sosiad media, Mall Teraskota
sebaiknya mengoptimalkan penggunaan sosial media sebaga sarana
berinteraks dengan pihak internal dan eksternal. Jika dilihat dari
pemanfaatan sosial media yang dilakukan oleh Mall Teraskota, hal yang
dilakukan masih cenderung normatif dan hanya mencakup komunikasi
dengan pihak tenant dan internal Teraskota. Sedangkan proses komunikasi
yang dilakukan kepada pihak eksternal masih minim dan lebih kearah
promosi pihak internal yang berpartisipasi. Hal ini terdengar sepele,
namun akan berpengaruh kepada loyalitas pengunjung terhadap Mall
Teraskota karena minimnya komunikasi antara pihak Mall Teraskota dan
pihak eksternal.

Untuk itu, akan lebih baik jika kedepannya pihak Mall Teraskota
melakukan komunikasi secara lebih personal dan menyentuh sis
emosional masyarakat, sebagai contoh dengan memberikan salam sapaan

“Selamat Pagi followers, selamat melakukan aktivitas pagi ini.” atau
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kalimat sapaan lainnya. Hal ini mungkin terdengar simpel, namun akan
berpengaruh bagi ikatan emosional masyarakat yang mem-follow akun
sosia mediaMall Teraskota.

Profile

Sign in

' Teraskota BSD
il ( (@R GIEIERD)

3,239 40 5,541

W Follow Teraskota BSD

Teraskota BSD @Ter aBS

< ﬂ twitter.com/teraskotal -

Gambar 3.2. Twitter Mall Teraskota

Ha terakhir adalah dari sis publikasi, dimana Mall Teraskota
dalam melakukan publikasi yang terbatas kepada media-media di kawasan
Serpong dan sekitarnya. Akan lebih baik jika area publikasi diperluas ke
area lain diluar kawasan Serpong dan sekitarnya, agar Mall Teraskota
mendapatkan awareness lebih luas dari berbagai pihak sehingga
mempermudah membuat gebrakan event dan promosi yang lebih besar.
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