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1,1

BABI

PENDAHULl:AN

Latar Belakallg

PrOral・  stlldi il,lll kol■ urlikasi Fakllltas IImll SOsial dan ]llliu Politilkl

Universitas Mcdan Area adalall salah satu pro『 an Studi yang mewttibkan

lmallasis、 vanya llnillk l■ clakukan kcttatan Kuliah keJa laPanga11(PKl.,_Kllliall ketta

lapangall ini dimastlnan scbagai mata kuliall wttib pada Progran sttldi ilmu

ko■llinikasi Fakllitas 1lmtl Sosial dall limu Politik Ulliversitas lヽedal〕 Iヽrea pada

sclncster 「ヽI dengan bobot3 SKS

Jttdapultt kttliall ketta lapallgali tersebut dil■ Akslldkall lllnalk lllclnperkcnalkall

mahasiswa kcpada realitas dllllia ke■ a tt■lsusnya di bidttg ilmu komunikasi Ba」

lllallasiswa,kcgiata,PKL harLls dittsakan sebagai pengalatllan bciaaryang baru tintllk

lllencrapkan sellltia bckal illllu yattg telah diteril■ a dalal■  bc■nteraksi dengall

lingkungan kela agar menlPerOleh peinahaman bagaimana melletllpatkall dil■ sesuai

dcllgan bidallg kctta yang dip1li11

fヽclallll progain kllliall kctta lapangan/Magang lltti sctlap IItahasiswa lllclniliki

keselllpatan  tintllk  lnemallaini  sel‐ ta  lllerasakan  bagailnana  pcke■ aall  ya]lg

sesllllggLlhnya tettadi di lapang″ m_Mahasiswa keintld』an aktt mel■ adukan antam teoi

yang tclall didapa■ an selalla lllasa pcl・krtlliahan dcllgan praktek di lapallgan Pttadllan

alltara teo面 dall pmktck di lapangall inilah)yang ak線 1■ olnaCu jiwa dぉl131entai sctiap

mahasiswa untllk senalltiasa siap mcnglladapi dunia kcJayallg dinalnis dan kompetitif

Disalmpillg dapal mempraktelま an pen〔 riahuan■ya dilapttg』狙ぅmahasiswaJuga

dapat meniIIlba pengalal■ an ketta dぼ i ptta pega■・ai yang bcrada di tenpttt kelja

praktck baik sccara tckttis matlplln non teknis Selain itu mahasiswa juga akan

lilellgalallli proses pcl・ kellabangan kelllanlpLlall berk01ntlnikasi gtilla FllClllpcrSiapkall

diri』ncmasllki dunia ketta prOた Siollal Dcllgall inengikllli KHliall le■ a lapan:弊 ni亜

lllahasiswa nantinya dillarapkan akan siap dan malllpu tlnalk lncn」 ladapi dllllia ketta

yang scsl11lggLlilT〕 ya

Bidang yang dilllinati

D21alll pelaksallaan Knliah ketta lap〔狙gan ini,m」lasiswa dibcika■ lcbebasal]

oldl Prcltt unttt mclll量1l scndヤ i pcll■ lSahaan/れ lstan顔 yangよ all dむ attkan sebag瀬

ｌ
ｌ
ｌ
Ｅ
Ｅ
Ｅ
Ｉ
Ｉ
匡
■
■
■
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1.3

tellupat PKl´ selta bidang vang nlc■ ladi lninat■ lahasiswa IJKL Da:am llal ini penじ lis

l■clnilill bitlang Pelayallanル lasyarakat(publiC relatioIIs)lnenga,■ bil10kasi KKL di

Pl｀ Sibayak EIlte■ ailunelll lndollesia

Bidang dipilih karclla Pcnulisjuga in」 11 lnellgctallui bagailllana kinclja PT SIEI

TV KABEl, dalalll l■ clllbCrikan pclayallan kcpada 11lasyarkat(publik)tlntu](

lllenyal■ paikan dan mellgin島 ll■llasikan kebjakall― kebiakan,pЮgaltt ketta yang[clah

dibllat instansi incilgellai kttletta yang:elall dicapai se■ a pe:nbinaan llllbllngan baJk

dcngan IInasvarよ at atall pllblik,baik intcl‐ lla1 1■ atlpt11l ckStenlal

Ala撻理memilih iokasi L‐KL

PT SIBAYAK ENTERTAIN卜 髄NT INDOヽ ESIA TV K,へ BEL adalah salah

satll pcrusahaall yang l■ ell■ iarkan sirall televisi yang bttada ada di tallall karo sclta

llllelnberikall infcD‐ illfo lltcllallk tclltallg tallah kを lro Alasan saya lllclnililli tcmpat kkl

di雨轟 yaitl熱 」n lnengemhall轟 ba諄軸 ana sttttcgi― stratett pengcna叡 l jasa yang壷

tawttkan kepada masyarahtsse■ a stta juga terta亘 k tcntang inft・ nnasi― :IlftillliaSi yallg

bcmda週J Hnttungal kehidupa■ su■ u lal‐o yang dijadiktt sebagai prtngant acatt d[

siaran SEI.

Penubs jutt Senang bclperan sebaま  cuStOmcr ser輌 cc pttg dapat

berkoinullikasl lal〕 gst11lg dellgan lllas}arakat(ptibllk)}ang bcrl銀lggallan dilPT Sibayak

三nteltaJll■ eni indollesia

Pcnulis Juga dapat nldalh cara bcrkanun最 a」 dengan b顧 鷲dan mem磯面ka■

pClayanan yang baik kcpada pclanggan SE]

PT SIBAYAK ENTERTAINNlENT INDONESIA jtlga betterla stt■ a dellgall

lNDOVISION&K‐ ViSION dalam lllenyitttan siaran lご kal dan siaran intcmas:● 塾屋
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2.1

BAB II

LOKASI KECIATAN

Vyaktu Pelaヽ anaan IIく uliah]KerJa Lapangan

Kegittan Praktik kcla lap雛 3all yang dilaktlkall penlllis adal顧 l sclallla sebul群 1,

tcpatnya pada tanggal 13 Jlili 2020 salnpai dengall tal〕 gごal 12 Fヽ glisttls 2020.

Lol破si Kuliall lbtta Lapangan

Peniulis lllclakLlkan Praktik Ketta Lapallgan pada sala1l satu PT SIBAYAKI

ENTERIAINM首 INイr ilbllDoNESIA

Alamat kantor plisat i Jl.Teknol No.18A Scl■ pttaya ,Kcc BcI‐ astagi .Kab Kal・ o

Vヽ
rcbsitc

2.3   Galllbaran umuIIIIPT,Sibayak Entcrtail■ ent lndOncsia

PT.Sibayak Entenaiml■ 鋤 t illdoncsia tclcviゞ yallg disillょ at denga1l sei t、 .

adala]l salall sattl tclcvisi lokal provlllsi stllllatera utala,yang tcrictak di kabヒ lpatcll

kaЮ ,bcrastatt dengall sistcm ja五 ngal tdcvi亜 kabd Da百 jangkaualn diseputar tanall

karo yang telall mollakj jaringall sd tv

Teriailir llntuk mettadi scbtla11■ lcdia infbrnlasi dall llledia pcrkel■ bangall bagi

pertuinbullall   lnasyarakat sepclti  lnelllperkellalkan  kebudayaall,perkelllbangan

よonolili、 peよ errlbangall tekЮ lo」 ,dtttia鷺 eatifyallg bisa benna糧 ぬat bagi ttasyttlakat

,adalall salah satu tttllan sei tv itt sendit・ i berdiri

4ヽaka dttgttl itu,sci tv dcllgan ttcl℃等a di亘 難cilttall盛隷〕pЮgralll、proga撮

yang bisa rllcnciptakan scbuah hγ apan baru tinttik kescitttettalll bcrsalma.Ke3iatan

yang dilakllkall t口ltuk lllcllc■ pai ttttlそ m perusdlaan yaittl

l  Penve](】18garaan siarall tv kabel

2  Redistribllsi progran tGlevisi

3  Ⅳlelnasarkan progra■ l televisi baik lokal inali pun illtcmasiollal

4. Jasa pcngelolaall pekallggan televisi

5_Pen,aran televisi swasta lokal

Selta pЮ grall acara SiaI‐ an tde宙 螢 yang PT SEI tayalま an bCrsall慶 l責銀 denttn

kellidupan yallg bcrada di lingkungan stlku kalt■ yaitu:

1. Karo lNews

Scbutt p玲脚 m bclta yallg men彎懇1繁an in毎壼鴨asi ttctual scputar kab kaЮ  ttan

sckitalllya Dikgttas sccanjttur dalljelas

3
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ｉ

‐

2を4

2. Karo lll ⅣIcmorial
‐
「鶴ノallgall soi ncws yang mempcttulttukall pe亘 stiwa‐ pel・istiwa yang sudah tttjadi di

seplltar kab.karo llllttlk incligillgat kelllbali kisah― kisah yang inlingkin belul13 pcl■ lah di

publikasikan kepada pelllirsa sci tv

3. ⅣIusic Nation

・
「可袖gall ini lllcllayallょ袖 semua lllugk yallg berbentuk atdlo visual(videO Clip)y■ lg

bcrasal dari loka_l budava sumalera litara ikhllstlS Intisik kal‐ o dall l■ LISik lainnya sepetti

silnalullgtllll=tOba,pak‐ lDak dall lain‐ lain

4. Sei FiinI Box

Tayctlllgan yalg inenayallが (all通 1ln‐ il_rn lokal atallpun hasil ka■ ′a dacrJl

Visi dan lⅣ lisi

A.   Visi

Mettadi Sebuab lllcdia audio Ⅲstlが Fngbeめ atts kebudttaaln dcllli moldukung

prOr・alll_pro」 alll pcinしallgtllian balngsa dan negara kesattian Rcptibik 11ldoncsia,

L‐hllsusilya l■ asyrakat kabupate1l karo vailg terictalk di sckllar ttei dall selul‐ l111 lapisall

illasyarakat

B.   ⅣIisi

Ⅳlenayal13kall prograll― p108ralln dengall cifi kllas sei tv dellgan konten

kcbudavaan、 bisnis,ckolllollliidlllllia kreati4k‐ esellianinltisikidan llibllrFan laillllya dan

dikanas sccaa mcnarik dalljclas

4
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BAB III

PEIプAКSANAAN PROGRAⅣ l

Pelaksanaan K斑 」

Pclaksanaan Kuliah Ketta Lapangan tKKL)dilakSa11」 【an selallla l blllall‐

terhitllng darl tangga1 13 jtlh 2020 salllpai 1 2 agllstlls 2020,dcnganjadwa1 6 1lall ketta

terilitung ttl遷 llari senill salnpai hari sabtu,dall jaln inasllk 09100 sampai jallt1 15:30

lvib Sё lama kki berlangsung pcnulis ditcmpatkan dibagiall custolllcr Se椰「icc,_vallg

illclayani  pelanggal1  11lolgenai  pttnasallgan  balu  siara11_Pcllcablitan  kabcl

si額題ぅpemindahallぅ gallgguanja五 ngan dan iain―lain

Sebclunl mcmtllai kettattt yang akan dilakukan sela11la pclaksanaall kkl=

pclllbilnbing mcnga〔無 all dan lllcsllbettkan atlran kepada sa)a dalanl lllcngcttakan

tugas―tugas yang di bcrikJl scl劉na PKL pα llllis jliga harus bcradaptasi dan

l■CllyeStlaikan diri dengan lingkllngan kctia yang ada,balk aktivitas li11よ ullgan ketta

lllauplu indivittu yang bttada di lingkllngan kelja Dellgan bcradaPtasi dan bal■
1lall

daa pembllllbing selta telllall― tclllall yang tta pcnulis dapat inclaksallakan ttlgas dall

aktivltas yang diberika11 01cll pcinbilnbil13 dengan sebaik_baikll)a

Tllgas― Tllgas dall iKegiatan KKIL

l. Pengenalan dengan pegawai dilokasi KKL

l. Mcnccttak stlrat ta_L・ illall berl狙 ggallarl

3.Mcmbuatsば at pttntall kctta

4.Mc・IILTllllllЩtt pdanggan attu mmcrilna tdcpon

5, 卜Iollcctak sul■ ttagihan bedangganall

6.Melllbuat surat pttntah ketta

7. Mcllglllbun」 pclanggan atau llicilc● llla telepon kollstl1llell

8. Membuat sllral pcAntall ketta

9. /ヽ1cinberikan pclayallan tel・lladap lllasゝ aFakat kollstll■ ell

10.Bcrint(Iaksi deilgan para pclanggarl aktif‐

11.Bcrkolntinikasi dcllgan baik

125ム/1elコ bttat surat tagillan bcI‐langga_llall

13.Mclllblltt surat perintah keη a

14,卜lcnghtlbungi pelanggan atall konst薔
=len
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33 Hasil Pclalttanaan Kttliah Ketta 12pangan

3.3.l  ldentitkasi Tugas yang Relevan

Selama pelaksalaan Ktiliah kclja lapangan tl13asttigas yarlg dibeikan olell

PT SEI telah sesu面 dcllgan illntl yallg stldah penla1l saya pci編 ari sei御na perktliiallall

Selallla pclaksanaan kki saya di tclllpatkall dibagian t~IISTOヽ IER SEIRVでE dilη alla

setiap kcぎ atan untuk llleinbe五kan kepllasaan pelanピ g&1 lnelaltll pJttallan yang dalDat

l■01■ enlllli keillginall dan keblltt11lan pelanggan

Dalain dllnia bisnis tugas utama scorallg CS Inellnbc百 kall pclayallan dall

lllelllbina 1lubl11lgan baik dcngan illasvarakat t~ustonler scr、 ice l)cniまlilaan daial■

lnclayani para pelanggannya selalli berusaha lnenal■k dengall cara lnera).tl ptta calo■

Pelallgga■ lllel可 adi pelanggall yallg bersangl_lltan dengall bcrbagai cara

CS juga hanls l■ enJaga pelallggan lalna agtt tctap lllclladi pelallggan

pertlsallaan (Dich karena itu,ttlgas costllncr scrvicc mcrtipakan tlllang pヒ
11lggヒ 11lg

kegiatan Operasiollai bisnis_

3.3.2  1dentittkasi ttk‡ eramllilall Bttru yttng Dipertteh

Sclalna lmclaksanakan PKl´ pelllllis jtlga lnclldapttk‐an bebcrapa ketcralnpilan

bam dall pengalalllall banl di dl11lia bisllis rctail dalal■  1lal lllcl鴨bc五kan pclayanal]

kepada lllas、 〆arakat(pしlblik)

3.3.3  1delltiЛ kasi Kendala Pelattan曇 曇重](Kl″

Pada umulllnya pelaksanaan Klllia1l kelja lapangan tidaklall sel■ udail yttlg

pcnulis bayangkall karclla pelllllis lllcllel■ ukall bcbcrapa kcndala saat peiaksanaan

kllliah keゴ a lapangan.Sclallla lllelakukall Klillah kctta lapangan pada PTo Sibayak

Enterttimeni lDdo■ esia jじ ga inendapatk尉 〕bebcmpa hambatan yaitu:

1. E〉 ibaglan syarat‐ syarat lllclttadi scorang costtllllcr service yallg peltttna persyaratall

kcpcl・ibadian,Costllllcr Sclvicc hallls lllCl■ iliki kcpribadian vang l■ lllall,1■ urall

senyllm.lcmall lellabut dalalll melavalli llasabah.Dailitu mcttadi kcndala bagl saya

yang illenliliki kepribadiall yallg ctlek dan tak pantlai sellyuln

2 Scling tcttaditabrak銀 l ttlgas kttcna tcrk〔 dang dalam l lla面 tllgas bisa dat鍼〕g tiba‐

tiba sdlil躍a bcnabttkan d錮 伊n tugas yallg sudtt dむ adwalkan sebel硼■nya

3  Klrallgnya konstlltasi dengan pel■ billlbillg di PT.SEI karcna tcrlalu sibtlk dengan

ltlgasnva lnasing‐ lllasing

‐‥

０́
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4.1

4.2

BABI 「ヽ

PEⅣIBAHASAN

Analisis terhadap akttvitas l週 KIノ

Pada battan illl pcllliis akan l■ el■ballas dall nlenganah」 s aktintas_ょt』tas

yang clilaksanakaln sclama PKl″ dellgall tcoll dall pcndapat toko11)′ al〕 g dipcrolch sclallla

kllliah atatl dali bcrbagai rctrcnsi,

Strategi Pelayanan                             ・

rio    Pettgeritan stFategi

Stratcgl dalain lllanttelllcn scbllah organisasi,dapat diartikall sebaどai kiat.cara

dall taktik Litallla yatt dirancang sccani sistcinatik dalam mclaksanakan i111■ si―il112si

mall毎 emcn,yang terarah pada tttuan Strategi organisasi

Stratcgl adalah rcncarDa yang ccrIIlat lncl13Cnai kettatall llntllk inencapai sasarall

khustls dan salillg bcrhtibl11lgttll dalalll 、vakttl dan tlkirall Dala]n scbllah pel■ lsallaall

っstrattegi l■ cl・tlpakan sal」 l sa111ね klor tettenting agar pcrlltthaan dapat bettalan dellgan

balk‐

1. Ⅳiacaln― }Iacam Strategi

Penlbahasall telltang Stategi ada bcberapa inacalll… inacaln stratesi adal{1l scbagai

bcrikllti

a,Stratcgi Pcmilnpin Pasar(lllarkct lcttlcr)Pclnilrlpin pasar adalab pcnlsah盤 11

yang diよui okh童 ldustv ya18 bcrsanょ lttal〕 sttatti pc■五mpin.Pcnsahaan

yang dol■ illan selalu illgin tetap lloll10r Salll Sikap:爵 11■clldofol181lya unttlk

l■ ellgalllllil tindaka_n ke 3 arah yaitlli lnengel■ bal19kall pasar keselll「聾[lall,

■lclindllngi pangsa pasar,clan l■ clllperillas pangsa pasar

b.Stmtcgi Pemalltarlg PasaF・ (鶴attCt Chanellgcr)PCmanta1lg pasar 嵐慶a]1

pel‐llsahaan ttrtlllner 1lp)'yang sccara konstan mencoba inclllperbesar pangsa

pasar l■ creka Yallg dalaln tisalla terseblit l■ c]‐cka belihadap sccara terblika dal燿

langstlllg dcllgan pclnilllpin pasar Strategi yallg dilakukannya adalall dcngan

lnencntukall lawan dan sasaran stratcgi sc■ a lllerllilih pcnyerangnya

c Stratcgi Pengikut Pasar(mttkCtお1low釘 )Pcngiktlt pasar adalall pttlsJla田 1

yang inengainbil sikap tidak lnengllsik pe■ 1lrllpin pasar dan:lttya pllas denga艶

cara ntenyesuaikall diri tcrlladap kolldisi… kondisi pasar
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d. Stratcgi Penggttap Pasar(lllarkct llicllcr)PcllgsarOp ccl■ lk pasar adalah

pcnlsahaan yallg lnen」 はlliSllskall din lllelayalli sebagai pasar yang diabaikan

pel‐usahaan besaF.StralegJ yang dilakukan adalall、 pesiattsasi dalam ha[pasar,

konstll■ cn,prodllk,dan sebagainya

Bc  PcngeI・tian Pelayanan(CuS10mer Scぃ・ice)

Customcr Servicc sccara uinulll adalall setiap keピ iatall yallg ditlltttlk[Lll tinttlk

lnellllDcrikall kepllasan pelanggall llllclalLli pcla)'anall }anピ dapat IIlcl■ ellllhi keinginall

dan keblltuhan pelallggan Cuslolller scrvice l■ cmcganビ pcranan sangat pcnting scbagai

轟ung 101111bak penlsallaall dalaln lncnghadapi pc]allggan

Dalalll dLinia bisnis tugas tltanla scorallg(「 S lllelnberikan pcla)anall dan inelllbina

llubllgall dellgan l■ asyal・akai Cllslomer ttp√ ice pcl■lsallaall dalain lllela)■ ni para

pelanggal〕 nya selalu bemsalla lllenarik dellgall cara lnerayu para calon 19 pclallggan

lllCttadi pelttggalド ng bersanlょ umll denttn bcttagai ca12.CS juga hanls dapat

l]ellJaga pelanggan lallla agar tt・ tap mc珂証i pelanggan pcnlsalla袖

C)[ch karclla li壼 ぅ tugas cuslol■ er service 11lerllPakan tLζ lan‐ g pllnggttllg keg』 atan

operasiOllal dalaln dullia bisnis Siapa saa yang lncl可 adi CIIStolllcr Sen′ icc? Pada

p討nsipnya sc■ llla atau sclll「tlll pcgawai,1■ lllai dai cieanillg servicc,satpal■ ,Sarnpai pada

direktur utallla llartis inettadi Cust01ner service Nttntill,secara khusus tugas CS illi

diclnball olell orang yallg inelncgang dididik llntllk lnelllcgang ttngsi sebagai cS suatll

perusallaan

l.  
「

ungsi dan Tugas Cuslomer Sen4ce

Fllllgsi CS adalall scbagai rescpsiollis, dcsklllall, salcslllall, Custontcr rclatiorl

ofncer dan kOml11likatol・  Scbagai resc,pJonis millya seor露 lg CS bcri11lgsi sellagai

pellcnllla ta1111:yallg datalig kc perllsallaan、 Dalalll llal lllclle」 illa talntl,cS Ilartls b樹「sikap

ralllah, sopall, clan ttncnyenallgkan Scbaぶ ai deskl摯 all, sttillya scoral18 CS bcrilngsi

scbagal orangyang inelaya■ i berbagailllacal■ aplikasi yang di ttllkan nasaball ataLi Ca10n

nasabah.

Scbagai salcsln袖,CS berftlngsi sebagai orang yang ineltual pЮ duk sekaligus

scbagai pelaksana cross sclling Scbagtt custolner rclation ofttccr, yaitu bcri議 lgsi

sebagai ofang yang dapat inelnbilla llllbllllgan balk dcngan scltlβじh pelanggan,tcllttastlk

manblttltt dan l■ 等五鳳nkatt agar pdalggtt ietap be菫 Jlm dtt tittk lan dai pcnlsttla銀

ya13g bcrsangktltan apabila mcn_glladapi lllasal由
.

，

‘

，
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Scbagai kolmullikator,(ご s bcrfullgsi scbagai orang yallg mcngllubullgi pelallggan dan

lllClllberikan inね llnasi t(源 ltallg  ssegala scstlanl yang ada hllbungallnva antaara

pel■Isahaan dengall pelanggan.Flingsi Clistlliner Sel、 ice antara lainI

a  Sebagai Resepsiollis Sebagai rescpsiol]is alt111)a scora1lg ctlstolner scrvicc belftlllgsi

scbagai pcnc月 lltta tamLI yal〕 g datang ke pcruttlllaall Tainll yallg dilnakstld adalall

pclanggan yang datang kc bank Flingslllya dalalll nlclayalli  pellanyaan yang

di411k/an pclanggan dan IIlellllberikan inね ょ11lasi)allg diillginkan sclengkap l]墨 n〔非111

Ketika IIleneillla talllll. ctlSt0111cr scrvicc hartis bcrsikap ralllah, sopall, dan

mcttyenallまall

b  Scbagai Deshan sebagai dcskllian artlllya scOrang cust011ler sen‐ ice berful]gsi

sebagai orang yanglnelayani berbagailnacan aplikasi yang diaukall pcl■ 1lggall attall

calom pela1lggan Artinya jika pelanggatl yang sudah lllcmperolch inね n■ asi sclta

lttJ(ap kclyludiall bermaksud■ lclakllktt tfallsaksi, pcttigas cllstolner service

mclavani pelallggan tintllk lllclllgisi bcrbagai aplikasi sepcrti fon■ lllir, slip. atall

[aittlya.Pel等anal dibeilan teⅡnastlk ineinberi a殿 11(狙 dat pelllttuk CaI‐aca]

pcngisian aplikasi tersebut hingga tllntas,scia pЮ sedul・ transttsi yallg dlnJnkan

c. Scbagai Salcslllan Scbagai saleslllan lnaksL:dnya cllstolncr scrvicc berilngsi scbagai

orang yang inettud prOduttasa pe■isdlaan sは aligus scbatti pelよ salla cross

selling McIゴual pЮ duklaSa arthya lncnawa童 8■ prodltt pcmsぬ 盤1l kepada selilp

calon pelanggan yang datang kc pertlsahaan Dalall1 1lal ini cust()incl・ scttrictllaniS

pandai lllcyakinkall pclallggal】 agar rnau lllcmbeli prodllk yan3 ditalvarkall

d  Scbagai CuttOmef Relation O“ cer Yaitti berftlllgsi sebagai orallg yang dapat

Jnembina llttblllagan baik dengan sellu■ 血 pclangga]l, te■■asulk merayu atall

inelllbttuk agtt pcl雛 lggan tet印 25 bt・ltahan tidak l鉗i da五 pcrtls由祖n yttg

bersangktttan apabila lllcnghadapi rnasa:a1l Fungsi sebagal Customer Rclati:oll

01Eccr dapat dilakllkall dellgall bcrbagai cara,inisainya kollll11likaSi lllelalui tclepoll

alali secどa lallgsllng

e  Scbagai Kolllunikator Sebagai komllnikator, custOlner selwice berftlllgsi sebagai

orKnllg yang incnま ubull」 pclanggan dan incl■ bcrikan inftDttlasi ttttang scgala

scsualll yang ada hublngttnya tttara bank dengan nasabala Customcr service juga

sebagai pcnyainbting lida[l perusahaall keradc・ pelanggannya.

‐

，

・

9

UNIVERSITAS MEDAN AREA



，
１

‘―

‥

Ｌ

慢

ｌ

臓

Ｅ

Ｅ

躍

Ｅ

Ｅ

Ｅ

匿

Ｅ

Ｅ

腱

躍

Ｅ

Ｅ

邑

□

□

Ｅ

Ｅ

□

鵬

■

■

■

踵

曖

■

□

□

騒

■

C.  Syarat SeOrang(3S

Sudall kita kctahui ball、va tllgas yang dielllban scOrang clistol■ cr sttvicc al■ at

bcrat oleh sebab itlli sebeltin〕 ditllgaskan, ctlstoiner scrvice llarlls tcricbih dallulli

inellliliki persyttatan teltellttl.Persyaratan ini rnlltiak t11lttlk diperltilli scllingga lllall,pu

lllCllgelllban tllgas yallg diberikall kcpadaFlya kelak Pcrsyaratall yang hanls ttipcl■
lhi

adalah lllulai dar calon kattawan lllelainar sebagai ka■ ia、 an kllustislya l111lLIk Clist0111er

service Keinudian pcrwaralan selanla mclliadi atau tdah■ lcllalankal tuysnya sebaga』

Ctlstomcr s∝vicc /ヽ dallalllt syarat― syarat yang llanls di perlll11l olch scOrang cllst)rll釘

ser、lcc adalah scbagai bcrik■
lt、

1_ Persyalatan Fisik seOrallg ctlstOlller scfvice hanls lllcllliliki ciri_ciri lisik yang

mellどik dari scgi wttahi Warlla klJlit atal ukl』 ran badan Vヽr■ lalln)a harus teJillar

linena五 k‐ Delnikian pllla untlよ llkurall bad御1 1111iSainya tinggl),allビ ldeal scOrang

wallita 1 60 ctll dan ia翅―iaki 165 cln.Bcmi badall jllga halus idcal dengan ting渉

badan.」allgan lllelebihi bcrat■ o鶴al yang idcal cus10111cr se「√ice)'ang tcl‐ lalLl kllllls

alall gellluk sallgat tittak■ lcna亜k. Dclllikian l■ llla cllslolller senlice }=allg t(1121u

pclldck atau terialu tillggi lDi sal■ ping harus lllcmiliki wttah卜 ang lnenarik dan

mcnawan,tubllhjugallarusscilllbangantatttinggidan beratbadal CustOlllcrscⅣ
icc

harus sehttjasinanl dall llollrnllim′ a

2. Persyaral乏 紅l Ⅳfcntal Pc=、孤atan mc菫 ]lal inerttPakaln pers),aratan nollistt lclapi

kttiWaall cuslolllcr servicc hartls lncl■ iliki mcntal yang kuat dalain lncttyani

llasabdl karcna dcngall lnelltal yallg kllat akan inclllbellkall kepcrcayaan di五
yallg

lcbih baik Mental yang kuatjllga lnampllinelnbcHkan kwakttlall kepada nasabah

Ⅳlental yang klttt juga akan lnellimblllkall siぬ l kelljlllun d麺 27 1anggllllg jawab

yang besar teriladap apa yang dilakukallll)a lヽental scOrallg custOmcr scrvice llartls

ditullukkan dengall pc=lakll yallg balk sepeni sabra、 ralnah,dan murah scllylllll.

Hindtti besikap marallた mosi dan cepat ptlilis asa Custolner selwicc juga llttus

lllellliliki r_/tsa percava dil・ :(selfconidence)}′ allg tinggtt tidalk rcJldah diriぅ 1■01mJ]i趣

ilisittit tditi,ccnnat、 r勾 れ、jljur,serills.hal‐ ha百 ,dan l■ anl汝 i rasa tttggtlllg

jaw由.sαnua illl lllcrllpakan tlkuran lncntal yang hanis dipcnuhi Oleb`蛉 0,機g

customer scrvice
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3_ Pcrsyaratall Kcpribadian cllstomcr scn/icc hanis melmiliki kcpribadiall yang baik

scperti l■ tlral〕 sellytlm,sopan,dan leinah lcl■ bllt lllclavalli llasaball.Cuslomer scrvice

jllga hanis enttgik dIIl gesit Sciain itu.clistOnler servicc jllga llarlls melniliki:iwa

bisnis yang tinggi,lllcllliliki rasa llllnlor da1l selaltl ingin l■
鎌11.Dalanl l■elayani

nasabah、 kesan pc■alla yang lmcngcttnkan(薇 rst ilnprcssio線 )pcJu ditottolkan、

Customcr scⅣ ice juga lla■ ls malllpll mengelldalikall gerakan‐ g釘よan ttibuh yang

lnengettkaII selta:idal tcrpancing untllk berbicara llal-1121),ang bersifhi ncgatil

4.Perwaratan SO顔 al custOIllcr SeⅣ icc hal■ ls monilikiji、 a sOsid yang jnggitび 1lad叩

sclurtlh nattb油 .cllstol■ cr scrvicc llanis 28 blakttna dal〕 mcnll:iki budi pckclti yal18

111hur. IDi salllping ittl, cllstolller sel¬vice llartis pandai bergaul dcngan scltltla

kalangan. lial laill yang harlls diperllatikan dari persyaratan sOcial adalall ba[1lY2

CLIStOlllcr scrvice llarlls pandai bicara dall●dak kakll,CllstOnlcr service harus malllpll

dengall ccpat lnenycsuaitatt diri ttengatt lingkllnga13nya Ctist0111er scrvicc harus

dapat bc建可a Sama dcllgan bcrbagal plhak

D.  Indil輪 10r Pelayanan

Pelavanan ya1lg mclllcntlhi standar kualitas adalal1 40 pclavallan yang scsllai

嚢cngall ilarapan dan kepllasan pclallggallttnasvaraklat lHarapan dall kcplit■ san pclanggan

akall lllembe五kan sLlatu dorongallu ulltuk incllialin ikatan hllbungall yang kuat den3a11

PCrtiSahaall_ゝ /1ollLII■It ⊂)lsoll dall Dover. harapan Pelangga1l lnerllpakall keyakillan

pelal〕 ggan scbelum mcllcOba ttau melnbcli suatu produk,yallg dtadikan stttdar atau

actian dalalll lntti:ai kinetta pЮ dttt tersebut.

Sedangkall ふ/1elltirut KOtler, kepuasan pelanggan adalall pcrasaall sellang ataじ

kecewa seseOraltg sebagai hasil perballdingan alltara prestasi alall prodllk yang dil■
sakan

dan yang dihattpkall_N′ a Mcnumll■ ereka ada sepuluh ildikator kinctta pelayanall,yaitui

l Ketalllpakan lsik(Ta1lgible)Bllkti Яsik dall pclayttlan,bisa berllpaね silitas fisik.

peralatan yang dipergtlnakan、  representasi isik daH pelayanall ilclipllti ねsilitas

gedling dan talllpilan barangi kenyainanan Lsililas isik,pcrala!all
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2.Rcliabilitas(Reliabiliサ )Mcncakup dt曖 I〕 al pOkOk, yaitu kOnsistcnsi kctta

(pettbllnance)dan keI■ alllpuan tlntuk dipercaya(dCpendabiliサ ).Hali通 bcrarti

pe■lsahaan lllembcriktn.iaSalva SCCara tepat seinellak Saat pe賛
盤na(ri」l(1llC fbst

tilllc) sclaill ittl juga bcratti ba1lwa penlsahaall }rang bcrsanょ
tltan inelllenulli

jattinya,Inisalnya llncllyalllpaibnjattnya scstlai dcngan jadwal yang discpakati`

3.Rcspollsivitas(ReSponsivenes)Pclayanan yang baik llanis discrtal dcngan tinま
at

keikuぉ cllaan/keterlibataan datt daya adartaSi yang tillggi.)aitti lnelnbenill dengan

scgcra mclTlccahkall masalah ataupull lll∞
Obel‐ikanjasa yang dibttt11lkall pelanggan

4 Kompctellsi(C61η petcllcc,Peiayallan y綴 lg baik harLIS didasarkall kepada kecakapan

飛ctrattpilan yang tinggi sehlngga dapatl■ ettlbettkan iaSa teientll

6 Kttdibilitas(cttdibiliサ)Pelayallall yang batt lla■ is dapal lllcmberikan rasa

kepercayacnll yang lnggi kcpada p魚 ak yang dibyalli sepctti siね t jttllr dan dapat

dipcrcaya  Kredibilitas  lnencakup  nalna  pcrtisahaan,  fcplltasi  pertlsahaall、

kttakteristik pribadi c01ltact pel・s01lnel,dall interaksi dellgall pelanggan、

7.Keallla駁 ]n(sccllll柑 )PelttFan〔壼 yang baik ha■ ls inclnberik蝕 興 sa amtt dan rcsikO

kepada pihak yallg dilayani scrta l■ cl■bebaskall dan scgala rcsikO atall keragllragllan

Aspek ini llleiipuli kcalllanal secara Яsik(pllysical saたけ),kc鎌鶴allan ttn袖 麟al

(fln〔mcial secu五 サ),dan kttahasiaan(cOnidentialiサ )

8_Akses(Access)Pclayanan yang baik hanis l■ 01nberikaゴ lllenyedinkan kcLgginal

pclanggan dan 43 pclayanan yang nllldah lllltllk dihllbllllgi dan ditcmui.Hal illi bcfalti

lokasiねsilitasiaSa yangmlldah dtangtau,wakm lTl銀 濃■3罫l yang Jdak terialu ialη a,

salurall kolntinikasi pcrtisahaall lnlldah dihtlblingi,dall iai11-laill

9 KolllllllikaSi(c011lmllllicaliO■ )PCittantt yang baik hal■ s didasark組 l kttada

kcnlalllptian bcrkolllllilikaSi yallg balk dengall plllak yallg dilayalli, s"cltl

lllcmberikan infЭ nnasi kcpada pclanggall dalalm bahasa yattg dapat FnCrCka pallanli,

sc“a selalu l■elldengどkan saran dan kduhan pelal〕ggan.

1 0 Pellgeltian(unde昼ねndiI]ど Hlc cllstOnler, Pela〕ranall yang bai_k harus didasatta彗
1

kepada kemanlpuan incnarlggapi atall rasa pengcltian kepada keillginan pillak yang

dilavani

Kelima dilnellsi pOkOk yang lnellJadi penclltu dalalll lllcnhgkatkan ukllrall

pelavallan)allt_ara laШ l:

つ

一

UNIVERSITAS MEDAN AREA



2.

3.

4_

l  Bllkti Lallgsung(Tanが blC)Kel■ alη ptlaln sllatll perusahaan dalaln IItct】 lllnjukan

eksistellsinya kcpada pihak ckstemaI Pena11lpilall kclllalllpllan sarana dan prasafala

isilξ  pcftisallaall〕′all[:dapat diandalkan keadatt11l li111」 klill蓼1l sekitam〕 /al]]erllpaliali

bukti nytta dari pclayanan y翻
3 dibe● kan olcll pcinbenjasa Haliniineliplltiね silitas

isik‐ bcl■lpa l■lang atall kclasi sarana dall prasaralla)・ ang di〔昇lnak‐an sctta pclnall〕 piiali

pega、 vainya_

Keandalm (RCalibiliヶ)Keinal■pllan pcmsahaan Hllll走 ineinberikan pelayanan

scsuai dengan yang dtattikan SCCara aktrat dan terperca)'a Killetta httus sesutti

dcngaltllarapall pclanggan yang bcralti kctcpatall■ 'aktLl,pelal´ allall yang sallla llnttlk

sellllla pelanggani kemalllpllan lllelllecallkan illasalah dan kelnalllptlan untllk

l■cmhimulllkan kes」 ahan.

Daya Tanggap(Responsivclless)Suatu kcb可ょall untuk mel■ bantu dalllnembcnkan

pela)「allall yang ccpat(rcspOnsi3 dall tcpat kcpada pclallggan,dengan penyalnpaiall

yangjelas

Jttninlm(Assurancc)Kelllal■ plltt karyawan dalam l魂 0颯 imb襲 lkan kqDcrcaya21l dan

kevakinatt pelanggal1 lltelaltli pellgetahuall, kesoIDanall selta lncnぎ
1largai perasaan

pclanggall.

Kepcdulianノ 電mpati(Elllpatl〕 y)Kemalnpuall a機 ‖kesediaan kar1/awan ll101nbcHkan

perhatiaュ  yallg i111lls dan bcrsifaξ  pribafli yang diberikan kepada para pelal19gan

dcngan bcnlpりa melllallami kcin」nan kOnsul■ en scpclti bersikap ra■ lall,

IltClllallal■ i kebutt11lall dan pcdtlii kcpada pclallggal】 nya.
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5.l  Kesirnpulan

Dalal■ pelaksallaa1l Kuliallketta lapangall i五 pcnlllis lnclldapatkan banyak pengetallllan

secara nvata dalam lllcnerapkall lllllll yallg dipcrolch pada saat pcrkllliahan,sellingga dapat di

prよtc懸こan sccatt lllaksilllal ketika lllclaksallakan Ktlliall kctta lapangan Sclain ittl Kttliah

kctta lapangan adalall sarana bagi lllallasis、 va l11lttl■ lllengcnal dullia kella llyata sckaliglls

ntttgenal iillgkungall dal kolldisi kclja yang naltiJlya akall dilladapi lllahasiswa setelall itlllls

ku:iah.Berda緯漁額 tiraian kuliah ketta lapangan,maka daptt disilnpllkan bahwa:

l Costlllll∝ SCrVicc juga sallgtt bcrllerall pellting daialll pcnlbelltukall citra positiF di

lllata pel祖 ggan(ptllDlk)

2 Sebcllull mettadi CustOIIlcr SerVお tencblh tttdulu lllemcnじ hi syarat‐ syarat agar

pclavanall yallg di benkall kcpada lDclal18gtall dapat meilltlaSkall pclallggan

3.ndikat∝ ddam pelayanalljuga ttngat diperlukan t11lttt lllcl■ pettahallkan pdallggarl

dall dapat mengttak Calon pclanggan dalanl bekela sal撓 a

4. Strategl pelayanan sal13at bCl‐perall daltaln lncI11モリllkall per● sttlaan inaka dari itti

petllsab“ 11 1larils mttclltukall statc」 yang baik dalal■ perel〕 callaan,蕊tet.dall jasa

yang akan dttlal

5 Teon… te01ipngtddl dittarkan Saatdi pcrkuHahan temyatt ballyak ttng ditcrapkan

pada saat Kuliah kctta lapa〕 gan

6  PT SEI sangatinengtttamakan kepuasan pelall懸
3an dellgall l■ ol碗 berikan pelayanall

yang baik kcpada pclanggan lllengcnai keltthan dall kcinginaln pelallggall sestlai

proscdur dan kctelltllall yang sudユ1l tti sepakalti

5.2   Sarall

A`  Bttgi telnpat KIKIJ

Stclah lllelaksallakall KKl,di P・
「 SEI adapLul Saraln yang pentllis salllpaikan

yaltlli

l.Penulis bcrharap kavawan meninl典 atkalll killcJa dalalll lllelnbelttlk citra positif

pcrus」1“n di lllata lllaw額よat(publik)

2. Lebih mellingkatkall pelayanan kepada pelallggall schillgga pelallggall akan tetap

llllCIIllよ 滅jasa yallg dむ ual deh penlsahaan_
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3. IPcnt11ls berllarap pclanggan scnang tcrhadap progattn acara yallg PT_SEI

tりanよ an sehlngga pllblik dtt penisahatall selalu saling lllcnttinttinょ娘 .

B.   Bagi Universitas

Salηll yatlg daptt pellulis sampaikan bagi PI‐ ogram ttlldi illmu koml11likasi

Faklultas llintl Sosial dan lllllll Politiik lJnivcrsitasヽ lcdall Arca sebagai pcnycletlggam

kcgiataI]PIKL illi allta],a lain i

a. Pillak fhkultas dapat inclη bcrikall pcltcnalan instansi orgallisasi tenlpat PKL

terlcbill dallultl kepada IIlahasis、 va agar inahasis、 va tidak cal18gting dan icbill

llllengellal telllpat PKL llya

b  Pihak Fakultas hanls lcbih seHng lneinbe百 kan bilnbingan kcpada lnahasis、va

di telllpat PKL agar membangull II10tivasi diri pcsclta PKL、

Ｄ́
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3.抵ζ颯疲鸞無麟
=激

轟競壼認重蘇蝋
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Kaぃ1鱗 1 」ab● Ko● mNo彙。,麟三烙31魔もお′」3●■PSSI Nd慎 o「

`言
loら 1)73“ 87313601S373鉾 348736`731 Fa、 ●31:F38“%隷edo1 23"3

臨競p●sl ■ヵⅢ3e18buJヽ ¨ 。′91じabnSdSざ o,u日 。m。「70A管 lo61,82■ ,94「 ■〈繹3182郷 331 Med“ 2""
れわ0わ ぃハハv una aGtt EⅢ al unitnetta● 3eaou■ 339`

Noll101‐ :411層 IS O/013/VIν 2021 f)8 Jtili 2()20

軸 り :‐

EIal  :L遍 Kttiab Kcゴ a Lttar肇雛 撃3■ )

Y観l Pimpinan PTosei Tv Kabel
BC靭毎群,Cbup畿逸K創■,鑢 atcra lJ機楓

醗 鶴機 ltOm魂 機苺
`遜

a通 kalIIti FnOLOll k鋸 頬 観 baprl詭 互響 ad響誠 難em職量 all

κkomendtti dan lcsmp・ |,n ttpada mahaiswゴ i katti dengall Jォ ,seb疑3ai beFi為 1:

N0 NAMA MAIIASISヽ VA NPけ I

l Adinda Br Senrbrnng 178530046

Llntuk rncrnberi izin Kuliah Kc{a l.apangan tKKt,) di pT. Sei 'tV Kabel Kuhah Kcr;a I_altanran
{KKL) dilriaksnd gutra menambalr pcngertahuan dan rlauacan mahasisn#i. dan KKL 6ilal-sanakAi1
pada tanggal ll luli s/d 12 Agr.rshrs 2020

Selaniutnva kami mohon kiraura dapat niemberikal kelrudahan dalain Kuli;r.lr Korta Lapangan
(KKl--) scrta mencrbttkatt surat kcterangan larlg meflyatakall i:a{rrva rnahasisua tersebut telah
selesai mc,iaksanalian KKI pada insransillembaga vang Bapaklltru pirnpi-n.

Demikianlali karni sampaikarl- atas pcrhatran t.lan kerjasarna 1';ug baik diucapkan tcrima kasjh.

A n Dckall

Vヽakll Dckt‐al Bid鑢3 Akadclllik.

鍾
糧一―

Batllbtta,S Sos:NI AP

Cc Filc
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露
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鋼 蹴融 菫       
…

議 鑢
_ran″ ―

「

ekぃ 01由 0_■ 8ρ、■ e ceFe,一BorttStag=
Telp.鯉字91723惚螂 錮 9123-l… 錫 ah●●爾

!:iirr:'iiti,i,,ir.l i.i 1;ili 11111r

:411/FIS_0/013ノ VT1/2020

」KttlittKttaLalpangan3Jasall為饉Ohottn

Nomor

Lamp

Perillal

Ketta Yth

3●:魅L/1bll Dek〔腱 Fakultas lhu sOsial Datt IImu Politik

Fakultas IImu絲siぼ Dan i鶴秘POlititじ 轟髯鶴its Mcon A“ a

Di.

Tempat

Schttbungょ 塾 撃cttsan sttttt peF整 OhOllatt k壼 !jrth kctia

4ilrls o眸 1.31v鷲像000 da織 畿猿3蒸舞迅i資憲離i tte難提 HkAn

iapangan (I{KL) No :

irin kepada ffiahasisrvn alas nar$a :

浪職 a         l Attnda Br Sembirng

軸              :178539o46

Jumm/P総務 職 登udi:Illltu ttsね !DaA 11撻u PoHtik u亜 К聴掟as Medan AFea

Dett ini karni鑢奪Illlber iガ n kttada ttahasis、鴨 鸞澪 ebut llntuk melakuktt keeliatan

K単li曇 番お導aL騨 畿紳 n(KKL)diPT SIBAYtt EN‐ RTADL便 雨 INDOtts為鮭tcFltitttg

赫 機彎 絆 1 13jttH 2鎗 Os,d12 AtttllS 2020

DenIIiki鑢 3穣鑽 bal鑢臨 itt k零難i韓敵pl熟鐵 atas perhatian dan kttaSamttya ttami

mettuca.pktt te五鶴激鶴趣.

∬ユ
・
ξlヽ 菫】も」もl、 猛 [:
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モヽ:霊 .ヽTH::Iξ 童ヽヽ くιヽ ヽ

PT.Sib、ま EnteFainntont indomesia,BerastagI,壷 浚gan itti mene熙贅纂att bahwa:

Nama
Npm
Lapangan Pendidik‐at
Junan
Lokasi KKL

Adinda BF Semttring

17853蘭
LIniversittts hだ edan Arca

IImu S∝ ial Politik

夏 .Sib畔畿 Entemimmcttlndo韓 重a

Jl,Tel"●[No.18 A sempaJaya Kec,¬ 9■鰯機J:K轟 `KarQSurnatett ttta報

Tebtt mehbhn prtttek範五lapallttn di貰.S海等量 Entcttailme■tlndottshゥ崎漱 tanggd
13 Juli s.d121～gus熱虫〕2020

Demik盤統 s菫麟 keteFan群傘脚 歯 Ckkttal導魏 幹n illi dibuat機搬 c dipeFgunakan銀 凄 3轟mana
藝餐誠撃ya.
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