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BAB 1

PENDAHULUAN

1.1.Latar Belakang

Globalisasi menyebabkan semakin banyaknya perusahaan maupun
organisasi yang terus berusaha untuk mengembangkan dan meningkatkan
bisnisnya, serta mendorong perusahaan-perusahaan yang ada menjadi semakin
memperkuat persaingannya dengan pengertian bahwa hanya perusahaan yang
mampu bersaing sajalah yang dapat bertahan. Hal ini dikarenakan scmakin
meningkatnya persaingan didalam dunia bisnis dan salah satu hal lainnya yaitu
méningkat pula kebutuhan masyarakat. Setiap perusahaan mencoba melakukan
macam-macam upaya agar dapat menarik konsumen sebanyak-banyaknya serta
membuat konsumen dapat mengingat produk maupun jasa yang diberikan oleh
perusahaan. Tidak hanya dengan melakukan berbagai inovasi dan perbaikan pada

. produknya saja, tetapi perusahaan juga melakukannya pada pelayanan mereka.

Dalam era globalisasi ini pula, ketika situasi persaingan bisnis berkembang
semakin ketat, pelanggan harus dianggap sebagai mitra aktif yang mendukung
kemajuan perusahaan. Tanpa pelanggan, perusahaan tidak dapat mempertahankan
kelangsungan hidupnya. Sebagai pendukung perusahaan, eksistensi pelanggan
juga harus didukung. Mereka perlu diberi dukungan kemudahan dalam

memperoleh dan memanfaatkan produk atau jasa yang dibeli dari pemasar,



kemudahan dalam mengajukan komplain, dan lain sebagainya, ini dimaksudkan

untuk meningkatkan kepuasan pelanggan (Spillane, 2006:85).

Perusahaan (organisasi) dituntut harus mampu berkomunikasi dengan baik
kepada masyarakat sekitarnya dengan cara menjalin relasi dengan publiknya baik
dalam publik internal yang meliputi karyawan-karyawannya maupun juga
terhadap publik eksternalnya seperti para konsumennya. Tidak hanya sampai
disitu, perusahaan juga harus dapat memahami apa yang menjadi keinginan
- ataupun harapan publik dari perusahaan itu tersebut, sehingga dapat terciptalah
hubungan yang baik antara perusahaan tersebut dengan publiknya, sehingga

terpenuhilah kepuasan publik.

Pelanggan dapat dengan cepat dan mudah mengungkapkan perasaan dan
pengalamannya ketika melakukan transaksi dengan perusahaan melalui media
sosial ataupun melalui komunikasi Word of Mouth. Pelangan yang merasa
kecewa, lalu mengungkapkan kekecewaannya tersebut di media sosial yang ada
dapat menjadi ancaman besar bagi perusahaan. Berita ini akan cepat tersebar dan
dilihat oleh calon pelanggan lainnya dan daat mengurungkan niat mereka untuk

melakukan transaksi dengan persahaan.

Pelanggan yang merasa senang ketika melakukan transaksi merupakan
kunci pertumbuhan pasar. Perusahaan perlu melakukan aktivitas-aktivitas yang
dapat membuat pelanggan senang, serta persahan harus mengerti nilai pelanggan
yang puas terutama nilai jangka panjang. Sangat penting bagi perusahaan untuk

melihat kepuasan dari pelanggannya secara jangka panjang dan menghitung nilai



pelaggan untuk perusahan. Perusahaan harus menyadari bahwa usahanya adalah
memangun  basis pelangan yang stabil dan bukan semata-mata melakukan

penjualan (Griffin, 2005:9).

Public Relations harus menyadari bahwa kompetisi bisnis yang terjadi saat
ini tidak lagi seperti sebuah pertunjukan lama dimana setiap aktor yang ada
melakukan perannya dengan baik di pentas pertunjukkan, dan pelanggan yang ada
datang untuk membayar tiket, lalu duduk di kursi penonton, dan menonton secara
pasif. Sckarang ini tclah terjadi pcrubahan di dalam kompetisi bisnis dimana
sctiap orang menjadi bagian dan dapat beraksi (Harvard Bussines School
Publishing Corporation, 2001:2). Hal ini berarti pelanggan tidak hanya melakukan
transaksi dengan perusahaan lalu pergi setelah menikmati barang atau jasa, namun
pelanggan dapat menjadi pihak yang mempengaruhi umur perusahaan, yaitu

menjadi aktor yang mempengaruhi kesuksesan dari perusahaan.

Hubungan pelanggan menjadi hal yang penting bagi perusahaan besar dan
perusahaan yang memiliki kompetitor. Tidak hanya dengan memberikan produk
yang memuaskan saja tetapi juga dengan pelayanan yang memuaskan. Di tengah-
tengah masyarakat yang kompleks dan memiliki tuntutan akan kebutuhan yang
berbeda-beda, perusahaan harus mampu menjadi yang pertama dalam menanggapi

dan memenuhi hal ini.

Balikpapan sebagai salah satu kota di daerah Kalimantan Timur,
merupakan salah satu kota yang sedang berkembang pada saat ini. Kota

Balikpapan juga dikenal dengan sebutan kota Minyak atau kota Industri karena di



Balikpapan terdapat kilang minyak yang cukup besar. Selain itu di kota
Balikpapan juga banyak terdapat perusahaan-perusahaan asing yang bergerak
dalam bidang gas atau perminyakan, industri tambang dan alat berat, serta

pergudangan.

Salah satu perusahaan besar yang memiliki pesaing yang juga
memproduksi barang yang sama adalah Pl. Berkat Safety. PT. Berkat Safety
Balikpapan ini sendiri merupakan perusahaan yang bergerak di bidang penyediaan
berbagai industrd, Ini termasuk pertambangan, minyak dan gas, petrokimia,
manufaktur, konstruksi, pulp dan kertas, pertanian, penerbangan, hotel, farmasi
dan kimia. Perusahaan ini merupakan perusahaan yang memulai sebagai pelopor
dalam memperkenalkan peralatan yang diakui secara internasional Personal
Protective (PPE) di Indonesia dan telah secara aktif mendukung industri dengan
kebutuhan untuk memberikan perlindungan yang lebih baik bagi pekerja serta
untuk  meningkatkan kesehatan dan keselamatan di lempat Kerja

(www.berkatsafety.co.id). PT. Berkat Safety Balikpapan dipilih scbagai obyek

KKL penulis, karena merupakan salah satu perusahaan penyedia barang safety
besar yang ada di Balikpapan. Perusahaan ini memiliki pabriknya sendiri dan
barang-barangnya telah memiliki sertifikat standar luar negeri sehingga kualitas
barangnya terpercaya, terbukti dari hampir semua tambang dan oil gas (Pertamina,
Total Indonesia, Chevron Indonesia, Adaro) menggunakan produk dari PT. Berkat
Safety walaupun PT. Berkat Safety sendiri memiliki banyak pesaing. Hal ini

membuktikan bahwa adanya kemampuan perusahaan untuk dapat bersaing agar



mampu membuat pelanggan merasa puas yang akhirnya berujung pada jangka

panjang yaitu loyalitas pelanggan.

Kuliah Kerja Lapangan (KKL) ini bertujuan untuk melihat lebih dalam
lagi bagaimana aktivitas hubungan pelanggan di perusahaan yang memproduksi
peralatan safety, sehingga nantinya penulis diharapkan dapat mengetahui
bagaimana aktivitas hubungan pelanggan yang dilakukan oleh PT. Berkat Safety
dalam menjalin relasi yang baik dan saling menguntungkan dengan pelanggannya
sehingga pelanggan dapat tetap loyal dan percaya kepada PT. Berkat Safety
sebagai salah satu perusahaan besar yang memproduksi barang safety di

Ralikpapan.

1.2. Rumusan Masalah

Bagaimana aktivitas hubungan pelanggan di PT. Berkat Safety Balikpapan?

1.3. Tujuan KKL

Mengetahui Aktivitas hubungan pelanggan di PT. Berkat Safety Balikpapan.

1.4. Manfaat KKL
1.4.1. Akademis
Sebagai gambaran dan bahan pengembangan bagi dunia akademis
mengenai kehumasan khususnya pada aktivitas hubungan pelanggan di

PT. Berkat Safety Balikpapan.
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1.4.2. Praktis

Memberikan masukan serta saran kepada perusahaan mengenai

aktivitas hubungan pelanggan yang dilaksanakan di PT. Berkat Safety

Balikpapan.

1.5. Kerangka Teori

1.5.1. Public Relations

Pada dasamya Public Relations merupakan kegiatan komunikasi yang

melibatkan seluruh anggota organisasi untuk menciptakan citra yang baik di

mata public yang dapat mendukung tercapainya tujuan organisasi. Terdapat

banyak sekali definisi mengenai Public Relations, diantaranya pada pertemuan

Asosiasi-Asosiasi Humas seluruh dunia di Mexico City, agustus 1978,

ditetapkan

definisi Public Relations sebagai berikut :

“Public Relations adalah suatu seni sekaligus disiplin ilmu sosial
yang menganalisis berbagai kecenderungan, memprediksi setiap
kemungkinan konsekuensi dan setiap kegiatan, memberi masukan
dan  saran-saran kepada para  pimpinan  organisasi,
mengimplementasikan program- program tindakan yang terencana
untuk melayani kebutuhan organisasi atau kepentingan
khalayaknya”. (Davis, 2005).

Sementara Ali, memberikan definisi Public Relations sebagai suatu seni

kegiatan yang dilaksanakan secara terencana, terus dan terkendali, untuk

menghubungkan kepentingan suatu lembaga dengan masyarakat yang

langsung atau tidak langsung berkepentingan terhadapnya, guna menciptakan

saling pengertian dan kerjasama yang saling menguntungkan (Ali, 1986).
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Pengertian public relations juga dikemukakan Cutlip dalam bukunya yang
menyebutkan bahwa humas adalah fungsi manajemen yang membangun dan
mempertahankan hubungan yang baik dan bermanfaat antara organisasi
dengan publik yang mempengaruhi kesuksesan atau kegagalan organisasi
tersebut (Cullip dkk, 2006:6). Jefkins (dalam Ardhana, 2007:37) juga
memberikan pengertian dari Public Relations, yaitu Public Relations
merupakan suatu sistem komunikasi yang tujuannya untuk menciptakan

kemauan yang haik.

Dari definisi dan konsep mengenai pengertian Public Relations di atas,
maka penulis dapat menyimpulkan bahwa Public Relations merupakan sebuah
fungsi utama dalam sebuah organisasi dalam membangun relasi (relationship)

dengan publiknya.

1.5.2. Publik dalam Public Relations

Jefkins (dalam Ardhana, 2007) menjelaskan bahwa publik juga dapat
disebut sebagai stakeholders, yang mana adalah kumpulan dari pihak-pihak
yang berkepentingan baik secara langsung maupun tidak langsung yang
sedikit banyak mempengaruhi keberlangsungan perusahaan. Setiap
perusahaan mempunyai publik yang berbeda-beda dan membutuhkan
komunikasi yang baik untuk menjaga hubungan keduanya. Publik merupakan
kelompok atau orang yang berkomunikasi dengan suatu organisasi baik secara

internal maupun eksternal.
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Grunig, mengemukakan empat jenis publik sebagai berikut (Cutlip, Center

& Broom, 2005 hal. 213-214):

a) All-issue publics, bersikap aktif dalam semua isu.

b) Apathic publics, tidak aktif (tidak memperhatikan) semua isu.

c) Single-issue publics, aktif dalam satu atau sejumlah isu
terbatas.

d) Hot-issue publics, akan aktif apabila semua media mengekspos
hamper semua orang dan menjadi topik sosial yang

diperbincangkan secara luas.

Secara umum, publik dibedakan menjadi dua kategori, antara lain:

a. Publik Internal

Publik internal adalah sekelompok orang yang terlibat dalam sebuah
sistem dan proses penyelenggaraan dalam perusahaan secara langsung.
Sedangkan yang termasuk dalam public internal organisasi yaitu
karyawan, manajerial, dan para pemegang saham.
b. Publik Eksternal

Publik eksternal adalah sekelompok orang yang tidak secara langsung
terlibat dalam sebuah perusahaan atau organisasi, akan tetapi mempunyai
hubungan dan berkontribusi dalam penyelenggaraan organisasi.
Konsumen (pelanggan), pemasok, pemerintah, opinion leader dan

komunitas merupakan pihak yang termasuk dalam publik eksternal.



Sebagai publik, hak untuk mengetahui rencana kebijaksanaan, program
kerja hingga aktivitas suatu perusahaan berdasarkan kenyaataan dengan
meninjau keadaan, harapan-harapan dan keinginan publik sebagai
sasarannya (Rosady Ruslan, 1998 hal. 15). Untuk itu, Public Relations
sendiri adalah perantara antara pimpinan dengan public dalam upaya

membina hubungan eksternal maupun internal.

Maka, Public Relations diharapkan menjadi “mata”, “telinga”, dan
“tangan” kanan untuk top manajemen dari organisasi atau perusahaan

yang mempunyai ruang lingkup tugasnya meliputi aktivitas (Rosady

Ruslan, 1998 hal. 21):

a. Membina hubungan ke dalam publik (Publik Internal)
Public Relations diharapkan mampu mengidentifikasi hingga mengenali

hal-hal yang menimbulkan gambaran negative di dalam masyarakat,

sebelum kebijaksanaan itu dijalankan oleh organisasi atau perusahaan.
) b. Membina hubungan ke luar (Publik Eksternal)
Mengusahakan tumbuhnya sikap dan gambaran yang positif publik

terhadap perusahaan yang diwakilinya.

1.5.3. Pelanggan

Pelanggan merupakan salah satu aset perusahaan yang paling berharga.
Customer berasal dari kata “custom” yang didefiniskan sebagai membuat
sesuatu menjadi kebiasaan atau biasa dan mempraktikkan kebiasaan. Menurut

Griffin (2003:31) dalam bukunya “Customer Loyalty Menumbuhkan dan



Yo

Mempertahankan Kesetiaan Pelanggan”, pelanggan adalah seseorang yang
menjadi terbiasa untuk membeli dari anda. Kebiasaan tersebut terbentuk
melalui pembelian dan interaksi yang sering selama periode waktu tertentu.
Dalam buku yang sama Griffin (2003:31) juga menyatakan definisi
mengenai pelanggan yaitu :
“Pelanggan memberikan pemahaman mendalam yang penting

untuk memahami mengapa perusahaan harus menciptakan dan
memelihara pelanggan dan bukan hanya menarik pelanggan”.

Dalam menjaga hubungan baik antara publik (customer) dibutuhkannya

program hubungan pelanggan. Sebagai salah satu cara meningkatkan sistem
pelayanannya sebuah perusahaan dapat melakukan sistem keterbukaan

informasi kepada para pelanggan.

1.5.4. Hubungan Pelanggan

Hubungan pelanggan merupakan salah satu bagian dari peranan seorang
public relations. Menurut Hardiman (2006:30) hubungan pelanggan adalah
kegiatan menjalin hubungan baik dengan pelanggan atau konsumen demi
terciptanya kepuasan dan loyalitas melalui komunikasi langsung ataupun
melalui media. Selanjutnya, menurut Herimanto (2007:105) dengan
melakukan komunikasi ekternal yang berkualitas maka akan menghasilkan
sebuah hubungan atau ikatan-ikatan diantara publik dengan perusahaan yang

terbukti dengan meningkatnya kepercayaan publik terhadap perusahaan.
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Perusahaan yang memiliki hubungan pelanggan yang baik akan memiliki
kesempatan yang lebih besar untuk sukses dan berkembang. Hubungan
pelanggan harus memberikan identitas yang positif tentang perusahaan dan
harus mampu mengkomunikasikannya sehingga tercipta citra positif di mata
publik. |

Hubungan pelanggan merupakan salah satu bagian penting dalam
menjalankan strategi kehumasan. Sesuai dengan fungsi public relations
sebagai Relationship, maka dalam kegiatan hubungan pelanggan seorang
public relations atau organisasi harus dapat mengatur dan memelihara
hubungan dengan para pelanggan agar terjalin kerjasama yang baik untuk
pencapaian tujuan akhir perusahaan dan pemahaman bersama (mutual
understanding).

Adapun tujuan dari hubungan pelanggan menurut Moore (dalam
Fclikawaty, 2014), antara lain :

a) Menentukan apakah para konsumen memikirkan dan
membicarakan kehijaksanaan, tindakan, produk, atau pelayanan
perusahaan.

b) Memahami apakah semua pernyataan yang dibuat konsumen
mengenai harga, nilai, peayanan, dan kualitas sesuai dengan
kenyataan, tidak dibuat-buat.

¢) Meningkatkan pelayanan pelanggan dengan penanganan yang lebih
memuaskan atas dasar keluhan untuk mengetahui penyebabnya,

dan memperbaiki kekurangan dalam operasional, prosedural, atau
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1.5.5.

d)

g)

h)

)

kebijaksanaan untuk mencegah timbulnya lagi keluhan-keluhan
tersebut.

Memperoleh penerimaan tentang produk dan layanan suatu
perusahaan oleh pelanggan.

Mendidik karyawan untuk memberikan pelayanan cepat, tepat,
sopan, pribadi, dan ramah.

Menyebarluaskan informasi kepada pelanggan tentang produk
pelayanan kebijaksanaan, dan praktek perusahaan.

Menjawab pertanyaan-pertanyaan konsumen yang berhubungan
dengan perusahaan, produk, dan pelayanannya serta manfaatnya.
Menghasilkan produk atau pelayanan yang lebih memuaskan
kepada para pelanggan melalui pemahaman produk.

Memberikan nama produk dengan istilah yang biasa dipahami
sehingga pelanggan dapat mengetahui mutu produk untuk
membantu pelanggan memilih dan memanfaatkan produk tersebut.
Bekerja sama dengan kelompok konsumen untuk memberikan
informasi dan mendidik para konsumen mengenai pengetahuan

mutu dan untuk memenuhi kebutuhannya.

Aktivitas Hubungan Pelanggan

Public Relations memegang peranan yang penting dalam membangun

serta mempertahankan hubungan pelanggan. Aktivitas Public Relations

dalam menjalin hubungan pelanggan yaitu:
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a)

b)

Kesopansantunan

Sebagai seorang Public Relations yang berkomunikasi langsung
dengan pelanggannya harus memiliki kepribadian yang menarik,
pandai dalam bergaul, murah senyum, ramah, mandiri, proaktif,
jujur, pengertian, antusias, pandai membangun suasana, dan juga
pandai berkomunikasi (Majid, 2009:5).

Memberikan informasi kepada pelanggan

Pelanggan saat ini sudah lebih cerdas, bahkan bisa mengetahui
seluk beluk perusahaan. Perusahaan tidak perlu menyembunyikan
scsuatu yang dianggap dapat dijadikan scbagai scnjata pamungkas.
Sering kali perusahaan menutupi kelemahan produk yang di jual.
Pelanggan berhak untuk mendapatkan informasi mengenai
perusahaan dan juga produk yang dihasilkan perusahaan
(Tandjung, 2010:10).

Mempermudah pelanggan

Di zaman yang berkembang dan sudah maju ini, hal yang cepat dan
instan sangat dibutuhkan bagi setiap pelanggan, tidak hanya
menghemat waktu tetapi juga dapat membantu pelanggan lebih
mudah dalam melakukan transaksi, seperti pembayaran jasa
melalui transaksi rekening ataupun melainkan jasa pengiriman
produk kepada konsumen dengan memesan hanya melalui online

interne atau via telepon (Tandjung, 2010:9).
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d) Tidak merusak kepercayaan pelanggan

Pelanggan yang sudah lama menjalin dengan perusahaan kita
tentunya perlu perhatian lebih dibandingkan sebelumnya, hal ini
dilakukan agar pelanggan tidak lari ataupun berpindah ke
perusahaan lain. Agar pelanggan dapat loyal kepada kita, tentunya
suatu kepercayaan perlu dibangun agar pelanggan lebih percaya
penuh dan loyal terhadap perusahaan kita (Tandjung, 2010:11).
Bertaggung jawab

Tanggung jawab merupakan hal penting untuk membuat pelanggan
tetap loyal dan percaya kepada kita, loyalitas dan kepercayaan
yang sudah diberikan oleh pelanggan sebaiknya tidak kita sia-
siakan begitu saja karena tidak adanya tanggung jawab atas
perbuatan yang kita lakukan. Hal ini dapat terjadi ketika pelanggan
merasa terbohongi oleh janji palsu yang telah diberikan oleh
perusahaan kepada pelanggannya (Tandjung, 2010:12).

Menangani keluhan pelanggan

Ada baiknya seorang praktisi Public Relations yang sekaligus
menangani hubungan pelanggan mengetahui “apa dan bagaimana”
dalam menangani keluhan yang mungkin muncul dari pelanggan.
Pelanggan yang telah melalui tahap komplain, adalah sosok yang
berbahaya bagi perusahaan.

Pelanggan yang mengeluh biasanya dikarenakan pelanggan merasa

tidak puas. Banyak hal yang menyebabkan ini terjadi, seperti:
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a. Pelayanan yang diharapkan dari perusahaan tidak seperti
yang diharapkan oleh pelanggan.
b. Pelanggan diacuhkan, misalnya perusahaan membiarkan

pelanggan menunggu tanpa diberikan penjelasan.

c. Tidak ada yang mendengarkan pelanggan.

d. Seseorang dari perusahaan tidak sopan atau tidak
: ! membantu pelanggan.

e. Tidak ada pertanggung jawaban perusahaan terhadap

kesalahan yang dilakukan (Majid, 2009:149).

Keluhan dari pelanggan seringkali terjadi didalam perusahaan. Jika
hal ini terjadi, seorang Public Relations harus dapat bertindak

sebagai berikut, yakni :

‘ a. Sambut dan hargai pelanggan, gunakan nama apabila
| mungkin.
b. Jangan masukkan dalam hati, senyum, dan tetap tenang.
¢. Mendengarkan dengan baik dan menunjukkan simpati.
d. Permintaan maaf kepada pelanggan.
e. Abaikan ucapan yang kasar.
f. Jangan berdebat dengan pelanggan, walaupun perusahaan
tahu behawa pelanggan yang salah.
g. Bertanggung jawab.

h. Berikan alternatif dan solusi terhadap permasalahan.
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Mengucapkan terima kasih kepada pelanggan karena telah
membawa permasalahannya dan mendapatkan perhatian

(Majid, 2009: 156).

Selain itu aktivitas terhadap pelanggan tentu tidak lepas dari kegiatan

komunikasi sehingga membutuhkan media yang dapat membantu seorang

Public Relations melakukan komunikasi dengan pelanggan, berikut adalah

media yang dapat digunakan untuk menjalin komunikasi dengan

pelanggan: (Moore, 1987: 177-178)

1.

Komunikasi Lisan

Komunikasi lisan dengan publik konsumen merupakan cara yang
paling efektif untuk menyampaikan fakta-fakta dan menciptakan
pengertian mengenai kebijaksanaan dan pelaksanaan organisasi,
komunikasi secara lisan ini dapat dilakukan melalui duva cara:

a. Komunikasi karyawan terhadap pelanggan

Publik percaya yang dikatakan seorang karyawan tentang
perusahaannya namun para karyawan mungkin bukan
komunikator yang baik. Mereka harus diberi informasi
secara sederhana, dalam istilah yang bisa dipahami untuk
memungkinkan mereka berperan penting dalam
memberikan informasi kepada para pelanggan. Untuk
melatih para karyawan dalam komunikasi konsumen,
perusahaan menggunakan diskusi kelompok dengan

personil pengawas, diskusi individual dan kelompok
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dengan para karyawan, kunjungan ke bagian-bagian lain,
dan poster pada majalah dinding.
b. Kunjungan pabrik para pelanggan
Komunikasi dengan para konsuen dilaksanakan melalui
kunjungan pabrik oleh sekelompok pelanggan yang
mendapat kesempatan berkunjung untuk melihat operasi
pabrik serta aktivitas perusahaan sehari-sehari.
. Komunikasi audiovisual dengan pelanggan
Siaran televisi dan radio merupakan media dasar komunikasi
konsumen dari kebanyakan perusahaan besar. Siaran pelanggan
mungkin dilakukan dengan sponsor secara komersil, namun secara
konten isi tidak bersifat komersial, perusahaan dapat
menyiarkannya secara cuma-cuma sebagai siaran pendidikan.
. Komunikasi cetak dengan pelanggan
Komunikasi cetak dipergunakan bersamaan dengan media
komunikasi lisan. Bentuk-bentuk dasarnya meliputi publisitas,
program kekeluargaan dan materi studi untuk kelompok, bahan

rujukan pustaka, penerbitan, surat-menyurat, dan periklanan.

Selain Majid, Tandjung dan Moore, Cutlip, Center, Broom dalam

buku Effective Public Relations (2006) mengemukakan bahwa seorang

Public Relations juga dapat menjalin Hubungan Pelanggan dengan cara

mengadakan acara spesial yaitu mengatur dan mengelola konferensi pers,

konvensi, open house, pemotongan pita dan grand opening, perayaan
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.ulangtahun, acara pengumpulan dana, mengunjungi tokoh terkemuka,
mengadakan kontes, program penghargaan, dan kegiatan khusus lainnya
selain itu, kontak berupa nomor telepon atau email dan sebagainya dengan
pelanggan harus dimiliki oleh seorang Public Relations yang berperan
sebagai mediator, antara organisasi dan stakeholders. Penting ketika
seorang Public Relations bertugas untuk mendengarkan pendapat,
mengelola konflik, juga sebagai tuan rumah yang melakukan pertemuan

dan jamuan untuk pelanggan.
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BAB I1

DESKRIPSI OBYEK KULJAH KERJA LAPANGAN

Dalam bab ini akan menjelaskan tentang deskripsi PT. Berkat Safety yang
berlokasi di Kota Balikpapan, Kalimantan Timur sebagai gambaran umum

mengenai objek pelaksanaan Kuliah Kerja Lapangan.

2.1. Sejarah Perusahaan

PT. Berkat Safety (Perseroan) berlokasi di Balikpapan, Kalimantan Timur,
didirikan berdasarkan akte Pendirian No. 2 tanggal 22 Maret 2002, yang dibuat
dihadapan Pendy Tanzil SH, Notaris di Kota Tangerang, dan telah mendapat
pengesahan dari Menteri Kehakiman Republik Indonesia dengan No. C-
13604.HT.01.01.TH.2002 tanggal 16 April 2002, akte ini telah mengalami
heberapa kali perubahan, dengan perubahan terahir ukte No. 9 tertanggal 21 April
2009, yang dibuat dihadapan Notaris Ny. Vestina Ria Kartika, SH.,MH. Notaris di
Jakarta dan telah mendapat pengesahan dari Menteri Kehakiman Republik

Indonesia.

Berpusat pada PT Berkat Niaga Dunia di Jakarta kemudian memiliki
cabang yaitu PT Keselamatan Dunia di Surabaya dan PT Berkat Tiga Putri di
Balikpapan. PT Berkat Tiga Putri sendiri memiliki cabang di Bontang dan
Sangata. Awalnya perusahaan ini didirikan pada tahun 1972 dengan nama UD
Berkat jaya oleh tiga pengusaha Bapak Indrawan Hartanu, Ibu Safrida Susan dan

Bapak Bonifacius Suryadi. Perusahaan memulai sebagai pelopor dalam
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memperkenalkan peralatan yang diakui secara internasional di Indonesia dan telah
secara aktif mendukung industri dengan kebutuhan untuk memberikan
perlindungan yang lebih baik bagi pekerja serta untuk meningkatkan kesehatan

dan keselamatan di tempat kerja.

Perubahan yang cepat dalam kebutuhan perusahaan kemudian mengubah
struktur pada tahun 1992 dan dikenal sebagai PT Berkat Niaga Dunia. Pada tahun
2003, diluncurkannya identitas pemasaran BERKAT SAFETY untuk
menggambarkan fokus bisnis sebagai penyedia barang safety. Dalam upaya untuk
memastikan cakupan pasar dan untuk memenuhi permintaan pelanggan, PT.
Berkat Safety telah memperluas jaringannya dan kini telah memiliki cabang yang
terletak di Surabaya, Balikpapan dan Pekanbaru didukung sepenuhnya oleh kantor
pusat di Jakarta. Semua outlet akan menjalani facelift besar pada tahun 2003 yang

akan memperkuat identitas baru yaitu Berkat Safety.

Saat ini, PT. Berkat Safety menyediakan lebih dari 60 merek
internasional APD yang disetujui untuk sebagian besar standar keselamatan
internasional termasuk dari Eropa, Amerika Serikat, Australia dan Asia. PT.
Berkat Safety memiliki jangkauan terbesar dari kualitas peralatan pelindung diri

di Indonesia.

PT. Berkat Safety mclayani berbagai industri di seluruh Indonesia. Ini
termasuk pertambangan, minyak dan gas, petrokimia, manufaktur, konstruksi,
pulp dan kertas, pertanian, penerbangan, hotel, farmasi dan kimia

(www .berkatsafety.co.id).
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Pada awal tahun 1990an, PT. Berkat Safety Balikpapan beralamat
disebuah ruko area klandasan, Balikpapan. Kemudian PT. Berkat Safety mulai
memasuki pasar di area Samarinda, Balikpapan dan Bontang. Di Balikpapan
penjualan berfokus pada Oil and Gas Company. Di Samarinda penjualan berfokus
pada Mining Company dan di Bontang penjualan berfokus pada Pupuk Kaltim

Company.

Mulai di tahun 2000an, PT. Berkat Safety Balikpapan cukup mengalami

perkembangan dengan menjalin kerjasama seperti:

1) PT. Berkat Safety Balikpapan menjalin kerjasama dengan Pertamina,

Chevron, Total.

2) PT. Berkat Safety cabang Samarinda menjalin kerjasama dengan Mulia

Jaya Mandiri, Leighton, Thiess.
3) PT. Berkat Safety cabang Bontang menjalin kerjasama dengan Pupuk

Kaltim — PKT anak perusahaan (KPI, KPA, KNE), Badak LNG.

Nama PT. Berkat Safety Balikpapan sendiri mulai dikenal dikarenakan
banyaknya perusahaan yang sifatnya high risk sehingga memerlukan alat

pelindung untuk para pekcrjanya.

PT. Berkat Safety Balikpapan merupakan perusahaan yang sangat dikenal

di Kalimantan namun kurang dikenal di Jawa, hal ini disebabkan karena:

1) Kurangnya kesadaran masyarakat Jawa

2) Tingkat resiko di Jawa masih dianggap menengah




Contohnya:

1) Supir di Jawa masih jarang yang menggunakan sepatu safety berbeda
dengan di Kalimantan.
2) Petugas kebersihan di Jawa tidak memakai pakaian lengkap seperti

petugas kebersihan yang ada di Balikpapan.

Hal-hal tersebutlah yang menyebabkan target sasaraan PT. Berkat Safety

di Kalimantan sangat tepat dibanding di daerah lainnya.
PT. Berkat Safety Balikpapan juga memasuki pasar umum:

a) Supplier/retailer
b) Perusahaan selain SDA — konstruksi, pemadam kebakaran, basarnas

¢) Personal

PT. Berkat Safety Balikpapan memiliki beberapa kompetitor besar di
Kalimantan, namun melihat dari sejarahnya PT. Berkat Safety merupakan
pencetusnya. Dalam hal ini yang sangat berperan agar pelanggan tetap loyal di
PT. Berkat Safety adalah divisi marketing. Marketing disini berbeda dengan sales.
Sales hanya berfokus pada penjualan saja namun marketing juga berfokus pada

maintenence.

PT. Berkat Safety Balikpapan juga memliki gudangnya sendiri. Berikut ini
dapat dilihat perkembangan gudang PT Berkat Safety Balikpapan dari awal

hingga saat ini (Dokumen Perusahaan, 2014):




1) Pada tahun 1995 ketika masih berada di ruko Klandasan, ruko tiga lantai
yang terbagi atas lantai pertama sebagai kantor, lantai kedua sebagai
gudang, dan lantai ketiga sebagai tepat tinggal.

2) Pada tahun 2000 menyewa ruko di Klandasan sebagai gudang.

3) Pada tahun 2003 seiring berjalannya waktu, Berkat membeli ruko di
Sepinggan sebagai gudang.

4) Pada tahun 2005 membeli ruko di Klandasan sebagai gudang,

5) Pada tahun 2008 kembali membeli ruko di Klandasan sebagai gudang.

6) Pada tahun 2012 Berkat pindah kantor di MT Haryono dan menambah

gudang.

Dengan berpindahnya kantor PT. Berkat Safety Balikpapan di MT
Haryono maka kantor awal beralih fungsi menjadi gudang. Dan saat ini gudang

yang masih aktif digunakan berjumlah 5 gudang.
2.2. Visi dan Misi PT. Berkat Safety

Sebagai perusahaan yang memberikan perlindungan yang lebih baik bagi
pekerja, PT. Berkat Safety Balikpapan tentunya memiliki visi dan misi yang ingin
dicapai. Berikut adalah visi dan misi yang dimiliki oleh PT. Berkat Safety

Balikpapan (www.berkatsafety.co.id)

a) Visi:

PT. Berkat Safety memiliki visi untuk menjadi penyedia PPE (Personal

Protective Equipment) terkemuka di Indonesia yang menyediakan merek yang

b
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diakui secara internasional, yang akan meningkatkan kesehatan, keselamatan dan
lingkungan di tempat kerja. Personal Protective Equipment (PPE) itu sendiri
adalah perlengkapan kerja yang harus dikenakan oleh pekerja pada lingkungan
kerja tertentu dengan tujuan untuk mengurangi dampak bahaya-bahaya kerja yang
ada. PT. Berkat Safety sepenuhnya berkomitmen untuk memenuhi dan melampaui
harapan pelanggan kami dengan menyediakan produk dan layanan berkualitas
tinggi yang akan menghasilkan hubungan jangka panjang, hubungan yang saling

menguntungkan dengan pelanggan.
b) Misi:

PT. Berkat Safety benar-benar didedikasikan untuk menyediakan industri
Indonesia dengan menyediakan PPE yang terdiri dari produk dan layanan
berkualitas tinggi, untuk memastikan bahwa kesehatan dan keselamatan kerja

yang terus ditingkatkan.
2.3. Lokasi PT. Berkat Safety Balikpapan

PT. Berkat Safety Balikpapan berada di Jin. JI. MT. Haryono no.198

RT.96, Kalimantan Timur.




Gambar 1.1 Kantor PT. Berkat Safety Balikpapan
Sumber: Dokumen PT. Berkat Safety Balikpapan, 2014.

2.4. Logo PT. Berkat Safety

Dikarenakan perkembangan zaman, logo PT. Berkat Safety pun berganti

mengikuti perkembangan zaman.




BERKAT
SAFETY

Concern For Your Safety CONCERN FOR YOUR SAFETY

Gambar 1.2 logo lama PT Berkat Safety Gambar 1.3 logo baru PT Berkat Safety

Sumber: Dokumen PT. Berkat Safety Balikpapan

BERKAT
SAFETY

CONCERN FOR YOUR SAFETY

Gambar 1.4 Transformasi logo PT Berkat Safety
Sumber: Dokumen PT. Berkat Safety Balikpapan

Arti dan makna yang terkandung dalam setiap unsur logo PT Berkat Safety:

1. Hijau melambangkan: safery first

2. Orange melambangkan: warna cerah untuk safery sign

2.5, Tata Nilai Kerja PT Berkat Safety

a. Costumer Focused. Organisasi bergantung pada pelanggan, karena itu

manajemen organisasi harus memahami kebutuhan pelanggan sekarang
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dan yang akan datang. Organisasi harus memenuhi kebutuhan pelanggan
dan giat berusaha melebihi ekpetasi pelanggan.

b. Commercial (Komersial): Menciptakan nilai tambah dan berorientasi
komersial, mengambil keputusan berdasarkan prinsip2 bisnis yang fair,
bersih dari konflik kepentingan

c. Competitive (Kompetitif): Mampu berkompetisi dengan perusahaan

lainnya.

2.6. Kegiatan Usaha

Maksud dan tujuan didirikannya perseroan ini adalah bergerak dalam
bidang perdagangan, pembangunan dan jasa, untuk mencapai maksud dan tujuan
tersebut perseroan melaksanakan kegiatan usaha di bidang perdagangan umum,
termasuk perdagangan secara eksport - import, lokal, interinsulair dari segala
barang yang dapat diperdagangkan dan juga bertindak sebagai leveransier,
distributor, grossier, supplier dari rupa-rupa barang dan juga bertindak sebagai
agen, komissioner atau perwakilan dari perusahaan lain baik dalam maupun luar

negeri.

Untuk melaksanakan kegiatan usaha tersebut perseroan telah memiliki

ijin-ijin antara lain sebagai berikut :

1) Surat Keterangan Domisili Perusahaan No. 500/05/Bang/IV/2000
tertanggal 07 April 2005 diperoleh dari Pemerintah Kota Balikpapan, Kel.

Klandasan Ulu, Kec.Balikpapan Selatan, Kota Balikpapan.
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2) Surat Izin Usaha Perdagangan (SIUP)-Besar No0.00090-245/17-
05/SIUP/PB/IX/2006 tertanggal 28 September 2006 yang diperoleh dari
Pemerintah Kota Balikpapan Dinas Perindustrian Perdagangan dan
Koperasi.

3) Kartu Nomor Pokok Wajib Pajak (NPWP) termasuk Pengusaha Kena |
Pajak (PKP) No. 02.133.757.1-721.000 yang diperoleh dari Direktorat
Jenderal Pajak Kantor Wilayah DJP Kalimantan Kantor Pelayanan Pajak
(KPP) Pratama Kalimantan Selatan tertanggal 13 Mei 2002 dan PKP
tertanggal 14 Agustus 2003.

4) Tanda Daftar Perusahaan Perseroan Terbatas (TDP ) Nomor : f ‘.
170515102386 tertanggal 15 Mei 2007 yang diperoleh dari Pemerintah
Kota Balikpapan Dinas Perindustrian Perdagangan dan Koperasi Kota
Balikpapan berlaku sampai dengan tanggal 6 Juni 2012.

5) Pengsahan dari menteri kehakiman Republik Indonesia Nomor C-13604

HT.01.01.th. 02 tertanggal 16 April 2002.

2.7. Struktur Organisasi

Organisasi PT Berkat Safety Balikpapan berada di bawah wewenang dan
tanggung jawab Direktur yang merupakan owner dari PT Berkat Safety yaitu

Bapak B. Suryadi. Fungsi dari Direktur ini adalah sebagai koordinator seluruh

kegiatan pengolahan yang dilakukan di cabang Balikpapan. Berdasarkan struktur
organisasi, PT. Berkat Safety Balikpapan tidak memiliki divisi Public Relations

secara khusus namun fungsi, peran serta aktivitas Public' Relations PT. Berkat
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Safety Balikpapan berjalan seperti perusahaan pada umumnya yang dijalankan
oleh divisi Human Resources — General Affair. Dalam hal ini untuk mendukung
kinerja perusahaan, Direktur PT Berkat Safety Balikpapan dibantu oleh beberapa

Kepala Divisi, berikut struktur organisasi PT Berkat Safety Balikpapan:

HR ~ GA sttm.s:o:

& Operasional {Human Resource
- General Affair)

o
’H %
[
p
i;";
[
[
{o
13

t

et

Legal

Gambar 1.5 Struktur Organisasi PT. Berkat Safety Balikpapan

Sumber: Dokumen Penulis

T
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2.8. Tugas dan Tanggung Jawab

Guna mencapai tujuan yang telah ditenukan, maka dibentuklah organisasi

guna mempermudah pencapaiannya. Dengan adanya organisasi maka dapat

memberikan gambaran tentang siapa yang bertanggung jawab serta mendapatkan

wewenang atas penugasannya. Berikut ini adalah sistem organisasi PT. Berkat

Safety Balikpapan. Dalam hal ini kekuasaan tertinggi terletak pada Direktur.

Adapun fungsi dari masing-masing jabatan tersebut adalah sbb:

1y

2)

3)

4)

Direktur

Direktur berfungsi untuk mengkoordinasikan seluruh bagian yang
ada di cabang yaitu bagian Marketing, Manager Finance & Operasional,
HR — GA, Supervisor serta para Admin.
Marketing

Marketing bertugas untuk merencanakan program pemasaran
dulam jangka pendek, menengah serla panjang. Kemudia melaksanakan
perencanaan tersebut dengan berbagai kegiatan pemasaran serta
mengevaluasi dan menganalisa hasilnya.
Manager Finance & Operasional

Manager Finance & Operasional bertugas untuk mengatur semua
kegiatan back office sehingga dapat mendukung kegiatan semua bagian
yang ada.
HR — GA (Human Resource — General Affairs)

HR — GA (Human Resource — General Affairs) memiliki beberapa

fungsi untuk dijalankan yaitu:
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b)

d)

Mengkoordinasikan kebutuhan operasional karyawan dan
perusahaan sehari-harinya sehingga dapat berjalan dengan
baik dan lancar.

Memenuhi kebutuhan karyawan sehari-hari untuk
operasional perusahaan seperti pengadaan supplies kantor.
Membina hubungan dengan pihak asuransi dalam kaitannya
dengan assets perusahaan yang ada.

Mengontrol seluruh peralatan yang ada sehingga gedung
yang ada dapat dipergunakan dan tidak menggangu
aktivitas kerja schari-harinya.

Mengatur masalah keamanan gedung dari segala resiko
yang muncul baik yang diakibatkan kelalaian manusia
maupun karena faktor lain, selain itu juga mengontrol
faktor-faktor lain seperti maslah pencemaran yang mungkin
terjadi yang diakibatkan keberadaan gedung dan segala
aktivitasnya.

Jabatan ini sekaligus menjalakan fungsi Public Relations
dalam perusahaan yaitu untuk menjaga dan meningkatkan
citra PT. Berkat Safety Balikpapan agar terbina dan juga
terjaganya hubungan baik perusahaan dengan pelanggan
serta meningkatkan kesadaran masyarakat terhadap produk
dari PT. Berkat Safety. Contoh tugas yang dijalankan yaitu

membuat usulan rencana kegiatan-kegiatan dalam rangka
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pengembangan pelayanan perusahaan, merencanakan
sarana informasi/ publikasi baik untuk eksternal maupun
internal perusahaan hingga menanggapi dan melaksanakan
penanganan keluhan/komplain pelanggan.
5) Supervisor
Supervisor memiliki beberapa tugas untuk dijalankan yaitu: b
a) Mengatur kerja para karyawan b

b) Membuat Job Deskriptions untuk karyawan

c) Bertanggung jawab atas hasil kerja karyawan
d) Membuat jadwal kegiatan kerja untuk karyawan

€) Memberikan breafing bersama karyawan
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f) Membuat Planing Pekerjaan Harian, Mingguan, Bulanan,
dan Tahunan.

g) Melakukan pengontrolan terhadap sistem komputer yang
dipergunakan seingga semua aktivitas perusahaan dapat
berjalan lancar dikarenakan hampir semua bagian

empergunakan komputer dengan sistem online di semua

bagian.
6) Admin
Admin bertugas mengawasi dan mengontrol setiap kegiatan
administrasi yang berjalan di bagian unit, serta melaporkannya kepada

Manager Finance. Selain itu juga melakukan rekap data seperti
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ketersediaan dari produk yang ingin dipeasan pelanggan beserta jumlah

dan harganya.

2.9.Media PT. Berkat Safety Balikpapan

Website, merupakan media yang digunakan oleh PT. Berkat Safety
Balikpapan sebagai media publikasi seputar informasi tentang perusahaan,
produk-produk, serta informasi tentang aktivitas yang dilakukan oleh perusahaan,
dan sebagainya. Saat ini website resmi yang dapat diakses oleh publik adalah

www.berkatsafety.co.id. Tujuan dari adanya web ini sendiri adalah untuk

menyediakan fasilitas kepada publik, dan untuk memudahkan publik dalam

mendapatkan informasi mengenai produk.




BAB III

HASIL PELAKSANAAN KULIAH KERJA LAPANGAN &
PEMBAHASAN

3.1. Deskripsi Hasil Pelaksanaan KKIL.

Penulis melakukan Kuliah Kerja Lapangan pada bulan Desember sampai
Januari selama kurang lebih 1 bulan di PT. Berkat Safety Balikpapan Kalimantan
Timur. Pada saat pelaksanaan Kuliah Kerja Lapangan, penulis ditempatkan pada
divisi yang berhubungan langsung dengan topik yang penulis sendiri ambil, mulai
dari Divisi Marketing sampai Divisi HR — GA untuk mengetahui peran serta
aktivitas yang terkait langsung dengan pelanggan dari perusahaan PT. Berkat
Safety Balikpapan sendiri. Hal ini disebabkan karena PT. Berkat Safety
Balikpapan tidak memiliki divisi Public Relations untuk menjalankan aktivitas

kehumasan yang berkaitan dengan hubungan pelanggan.
3.1.1. Konsep Public Relations Menurut PT. Berkat Safety Balikpapan

Berdasarkan struktur organisasi maupun berdasarkan pengamatan
penulis selama proses KKL, PT. Berkat Safety Balikpapan tidak memiliki
divisi Public Relations secara khusus namun fungsi, peran serta aktivitas
Public Relations PT. Berkat Safety Balikpapan berjalan seperti perusahaan
pada umumnya. Menurut hasil wawancara penulis dengan divisi Human
Resources — General Affair Dani menyatakan bahwa di PT. Berkat Safety

Balikpapan tidak memiliki Public Relations secara khusus atau secara
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struktur organisasi. Tetapi dalam perjalanannya fungsi, peran, serta aktivitas
yang berkaitan dengan Public Relations dijalankan oleh divisi Human
Resources — General Affair. Hasil dari perencanaan strategi yang berkaitan
dengan aktivitas komunikasi akan disampaikan oleh Ibu Lenny selaku
manager yang bertanggung jawab atas perusahaan dan kepada Bapak Suryadi
selaku owner. Hal ini tentu berlaku sebaliknya pula, ide-ide yang berkaitan
dengan strategi komunikasi yang berasal dari Bapak Suryadi dan Ibu Lenny
yang selanjutnya akan didiskusikan dengan divisi Human Resources —

General Affair.

Menurut pengamatan penulis tugas dari divisi Human Resources —
General Affair sendiri memiliki tugas yaitu menjalankan fungsi manajemen
komunikasi, baik dilingkup internal maupun eksternal. Tujuannya adalah agar
terciptanya mutual understanding melalui komunikasi dua arah. Kemudian
peran-peran yang dijalankan oleh divisi Human Resources — General Affair
Berkat Safety yang berkaitan dengan kehumasan antara lain membantu
manajemen dalam membangun opini publik terlebih para pelanggan yang
sifatnya positif, kemudian mempertahankan image positif dan reputasi

perusahaan.

3.1.2. Konsep Pelanggan Menurut PT. Berkat Safety Balikpapan

PT. Berkat Safety Balikpapan memiliki kategori pelanggan, yaitu
pelanggan utama, pelanggan biasa, pelanggan langsung, pelanggan tidak

langsung, pelanggan lama, pelanggan baru dan end user. Pelanggan ekslusif
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adalah pelanggan yang sudah terikat kontrak MoU (Memorandum of
Understanding) dengan PT. Berkat Safety Balikpapan, biasanya dalam jangké
waktu 4 Tahun dan memiliki perjanjian kerja sendiri. Artinya pelanggan
memiliki kewajiban untuk mengambil produk ke PT. Berkat Safety
Balikpapan selama kurun waktu yang telah ditetapkan. Pelanggan biasa adalah
pelanggan yang hanya berdasarkan pesanan order, tidak terikat kontrak.
Pelanggan langsung adalah pelanggan yang datang ke perusahaan untuk
melihat barang dan langsung melakukan transaksi. Pelanggan tidak langsung
adalah pelanggan yang melakukan transaksi secara online melalui sistem ariba

dan eproc.

Sebagai perusahaan profit yang bergerak di bidang penyedia barang
safety, pelanggan menjadi hal terpenting bagi PT. Berkat Safety Balikpapan.
Keberadaan pelanggan menjadi kunci keberlangsungan hidup dan kesuksesan
perusahaan. Dalam hal ini pelanggan yang dimaksud adalah seluruh
pelanggan, baik pelanggan langsung/pelanggan tidak langsung maupun
pelanggan utama/pelanggan biasa. Tanpa adanya pelanggan yang membeli dan
menggunakan hasil produksi maka eksistensi PT. Berkat Safety Balikpapan
akan terganggu. Tentunya hal ini sangat mempengaruhi hidup dan mati
perusahaan serta aktivitas di dalamnya, sehingga PT. Berkat Safety
Balikpapan memegang kuat istilah pelanggan adalah raja. Oleh karena itu,
pelanggan dilayani dengan baik dan segala jenis keluhan serta permintaan
mereka diatasi dengan bijak dan dengan tidak merugikan kedua belah pihak.

Perusahaan selalu berusaha untuk memahami keinginan dan kebutuhan para
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pelanggan secara cermat dan cepat dengan cara menjalin hubungan yang baik
dengan para pelanggan. Komunikasi dan pemahaman yang baik akan
keinginan pelanggan menjadi hal penting yang dilakukan oleh PT. Berkat

Safety Balikpapan.

3.1.3. Konsep Hubungan Pelanggan Menurut PT. Berkat Safety

Balikpapan

Konsep Hubungan Pelanggan menurut PT. Berkat Safety Balikpapan
dipahami sebagai cara perusahaan menjalin hubungan yang baik dengan
pelanggan, baik pelanggan secara langsung maupun tidak langsung. Menjalin
hubungan yang baik yang dimaksudkan adalah cara perusahaan melayani
pelanggan dengan baik, bersinergi dan adanya kerjasama yaitu antara PT.
Berkat Safety Balikpapan yang memberikan harga terbaik serta mensuplay
barang tepat waktu kepada pelanggan dan sebaliknya pelanggan yang
mclakukan pembayaran lepat waktu. Dengan harapan memunculkan kesan
positif antara pelanggan dengan PT. Berkat Safety Balikpapan. Sehingga
pelanggan akan senantiasa menggunakan produk-produk PT. Berkat Safety

Balikpapan.

Hubungan Pelanggan yang dijalankan oleh PT. Berkat Safety
Balikpapan bertujuan untuk menjalin relasi yang baik secara berkelanjutan
dengan pelanggan. Agar dapat menjalin hubungan yang baik dan
menciptakan kedekatan dengan publik, diperlukan adanya kegiatan

komunikasi antara pihak PT. Berkat Safety Balikpapan dengan pelanggan.
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Ketika semakin banyak informasi yang dimiliki oleh publik mengenai suatu
organisasi, maka hubungan yang baik akan semakin mudah dibentuk.
Aktivitas hubungan pelanggan pada intinya adalah mengupayakan hubungan
dengan pelanggan yaitu dengan menggunakan pendekatan komunikasi untuk
meyalurkan informasi-informasi produk maupun jasa dari organisasi atau

perusahaan kepada pelanggan.

Pelanggan diangap sebagai sarana yang dapat membantu perusahaan
untuk meningkatkan citra perusahaan, karena salah satu indikator perusahaan
yang sukses adalah memiliki pelanggan dalam jumlah yang banyak dan
pelanggan yang setia menggunakan produk atau jasa perusahaan tersebut.
Selain membina hubungan yang baik dengan pelanggan, hubungan yang erat
secara emosional juga perlu dijaga perusahaan dengan pelanggan. Disamping
dapat mempertahankan pelanggan, hal tersebut berdampak baik terhadap

hubungan perusahaan dengan pelanggan.

Konsep hubungan pelanggan menurut PT. Berkat Safety Balikpapan
lainnya adalah dengan terus menjalin komunikasi dan memberikan pelayanan
yang terbaik kepada para pelanggan. Komunikasi dan informasi mengenai
produk yang dimiliki oleh PT. Berkat Safety Balikpapan ditujukan kepada
pelanggan maupun calon pelanggan. Komunikasi dengan pelanggan ditujukan
untuk mendorong pelanggan yang sudah pernah menggunakan produk untuk
terus menggunakan produk dari PT. Berkat Safety Balikpapan. Sedangkan
komunikasi kepada calon pelanggan ini bertujuan untuk menarik mereka

menjadi pelanggan PT. Berkat Safety Balikpapan. Pelayanan yang baik juga
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selalu diusahakan agar pelanggan memperoleh kepuasan dalam menggunakan

produk PT. Berkat Safety Balikpapan.

Menurut Bapak Dani selaku Kepala divisi Human Resources — General

Affair yang menjalankan fungsi kehumasan dalam interview yang telah

dilakukan, pelanggan yang dikategorikan di perusahaan ini dibagi kedalam

beberapa jenis kelompok pelanggan, yakni:

a)

b)

d)

Pelanggan utama adalah pelanggan yang sudah terikat
kontrak MoU (Memorandum of Understanding) dengan PT.
Berkat Safety Balikpapan, biasanya dalam jangka waktu 4
Tahun dan memiliki perjanjian kerja sendiri. Artinya
pelanggan memiliki kewajiban untuk mengambil produk ke
PT. Berkat Safety Balikpapan selama kurun waktu yang
telah ditetapkan.

Pelanggan biasa adalah pelanggan yang hanya berdasarkan
pesanan order, tidak terikat kontrak apapun.

Pelanggan langsung adalah pelanggan yang datang ke
perusahaan untuk melihat barang dan langsung melakukan
transaksi.

Pelanggan tidak langsung adalah pelanggan yang
melakukan transaksi secara online melalui sistem ariba dan
eproc.

Pelanggan lama adalah pelanggan yang saat ini telah

menggunakan barang dari PT. Berkat Safety dan turut serta
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berperan dalam meningkatkan pendapatan dan laba
operasional dari PT. Berkat Safety Balikpapan.
Dalam hal ini, PT. Berkat Safety Balikpapan selalu

berusaha untuk bersikap proaktif dengan terus memberikan

solusi terhadap seluruh keluhan dan keinginan dari

pelanggan. Hal ini harus dilakukan agar pelanggan tetap

merasa percaya bahwa kualitas barang yang diproduksi r
tetap yang terbaik. Hal ini dapat menghasilkan tipe perilaku
konsumen yang loyal.

f) Pelanggan baru, dapat dikatakan sebagai calon pelanggan
dan pelanggan pertama kali dalam menggunakan produk
dari perusahaan. Dalam hal ini biasanya PT. Berkat Safety

Balikpapan akan memberikan perhatian khusus misalnya

dengan melakukan pertemuan kecil kemudian memberikan
informasi detail serta pengetahuan kepada pelanggan.

g) End user atau pengguna akhir adalah pembeli yang
membeli barang dan tidak dijual kembali. End user

merupakan pelanggan yang menggunakan barang-barang

tersebut.

3.1.4. Aktivitas Hubungan Pelanggan Menurut PT. Berkat Safety

Balikpapan

Seperti yang telah dijelaskan di atas bahwa perusahaan ini memang

belum memiliki divisi khusus untuk menjalankan hubungan pelanggan,
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namun kemampuan dalam mengelola hubungan pelanggan ditunjukkan
dengan berkembangnya perusahaan dan mampu bersaing dengan perusahaan
lain yang sama-sama bergerak di bidang industri penyedia barang safety.
Untuk aktivitas hubungan pelanggan tidak dipungkiri dapat dilaksanakan oleh
pihak selain public relations, seperti divisi Human Resources — General
Affair dimana terlihat bagaimana karyawan mampu melayani pelanggan dan
mengarahkannya untuk mendapatkan produk-produk yang diinginkan

pelanggan. L :

Adapun aktivitas hubungan pelanggan yang dilakukan oleh PT. Berkat -

Safety Balikpapan adalah:

1) Pameran Produk dan Seminar

Kegiatan pameran produk ini ditujukan kepada pelanggan baru
dan lama. PT. Berkat Safety Balikpapan akan melakukan launching
produk yang akan dikeluarkan serta pemberian informasi pula kepada

para pelanggan untuk lebih mengetahui produk-produk terbaru dan

produk yang telah diperbaharui. Pelanggan lama ini diberikan
informasi agar tetap loyal dan percaya menggunakan produk PT.
Berkat Safety Balikpapan yang memiliki kualitas yang baik. Selain itu
kegiatan pameran ini pun dapat menarik pelanggan baru untuk mau
mengetahui dan bahkan tertarik untuk menggunakan produk PT.
Berkat Safety Balikpapan ini.

Kegiatan pameran ini akan diadakan biasanya tergantung oleh

event khusus yang akan diselenggarakan. Terakhir kali pameran
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dilakukan pada tanggal 28-30 Mei 2015 di Manggar Beach
Balikpapan dengan tema “The Largest International Mining, Oil and

Guas Exhibition in Central and Eastern Indonesia”, Dalam kegiatan ini

PT. Berkat Safety Balikpapan mengadakan pameran seputar produk
Berkat Safety (new product) dengan mengundang seluruh pelanggan

Berkat Safety (VICO Indonesia, Pertamina, Chevron, Total,). PT. o
Berkat Safety Balikpapan mengadakan presentasi kepada pelanggan
untuk memberikan informasi-informasi secara detail tentang produk

yang telah dilaunching.

Sumber: Dokumen erusahaan, 2015

Gambar 2.1 Foto Exhibition bersama owner Berkat Safety dan Walikota
Balikpapan
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Adapula kegiatan seminar mengenai produk-produk Berkat
Safety sendiri yaitu Seminar Tahunan. Dalam seminar ini PT. Berkat
Safety Balikpapan mengundang seluruh pelanggan Berkat Safety
terutama Pertamina, VICO Indonesia, Chevron dan Total kemudian
Mining Company yaita KPC, Kaltim Prima Coal, PT Adaro Indonesia,
PT. Thiss Contraction Indonesia, PT. Pama Persada Nusantara, PT.
Elnusa, PT. Leighton Contactor Indonesia untuk hadir dalam acara.
Tujuan diadakannya seminar ini yaitu untuk memberikan pengetahuan
kepada pelanggan terkait alat pelindung diri dan juga produk-produk
Berkat Safety sendiri. Seminar ini diadakan di hotel Jatra Balikpapan
pada tanggal 18 Mei 2015.

Tujuan dari diadakannya kegiatan ini selain untuk mengedukasi
pelanggan akan informasi yang telah diberikan, juga agar perusahaan
pun dapat mengelahui apa yang menjadi keinginan dari pelanggan dan
keluhan apa yang tidak disukai oleh pelanggan mengenai produk yang

mereka produksi. Selain itu pula perusahaan dapat menarik pelanggan
baru (melobby pelanggan), serta menambah dan mempertahankan
relasi dengan pelanggan.
2) Customer Education

Kegiatan ini adaiah mengenai edukasi yang diberikan kepada
pelanggan oleh PT. Berkat Safety Balikpapan mengenai pentingnya
alat pelindung diri dan produk Berkat Safety secara lebih mendalam.

Serta dalam rangka meningkatkan budaya keselamatan (safety culture)
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sekaligus sebagai penyegaran kembali akan pengetahuan dan |
wawasan tentang pentingnya penggunaan APD (Alat Pelindung Diri)
kepada setiap karyawan perusahaan yang memiliki resiko tinggi.
Kegiatan yang telah dijalankan PT. Berkat Safety Balikpapan
terkait Customer Education ini yaitu:
a) Presentasi Berkat Safety
Keselamatan dan Kesehatan Kerja (K3) sangatlah penting
bagi para pekerja. Hal itu merupakan hak mutlak bagi para pekerja
untuk mendapatkannya. Kendati demikian tidak sedikit dari para
pekerja itu, sendiri yang tidak mematuhi dan memakai
perlengkapan keselamatan kerja yang telah di persiapkan oleh
perusahaan. Maka dari itu PT. Berkat Safety Balikpapan
mengadakan presentasi ini karena dianggap cukup penting.
Presentasi ini diadakan di Bontang pada tanggal 28

September 2015. PT. Berkat Safety Balikpapan memilih Bontang

karena pengetahuan masyarakat dan perusahaan-perusahaan di
Bontang masih sangat minim mengenai safety. Dalam presentasi
ini PT. Berkat Safety Balikpapan bekerja sama dengan pihak PT.
Pupuk Kaltim dengan mengundang para ahli di bidang K-3 dan
pemadam kebakaran yang bekerja dibagian operasional dan

perawatan pabrik untuk mendapatkan pengetahuan tentang produk

Keselamatan Kerja dengan teknologi tinggi. Presentasi ini
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b)

dilakukan kepada seluruh karyawan Pupuk Kaltim dan sub
contactor sebagai pelanggan dari PT. Berkat Safety Balikpapan.
Sosialisasi Mengenai Produk Alat Pelindung Diri di PT. Pelayaran
Teluk Bajau Cipta Sejahtera.

Presentasi ini dilakukan kepada seluruh karyawan
departemen safety PT. Pelayaran Teluk Bajau Cipta Sejahtera
terkait dengan produk yang perusahaan tersebut beli di PT. Berkat
Safety Balikpapan pada tanggal 9 Maret 2015.

Sosialisasi berjalan interaktif dan disambut baik oleh mitra kerja
PT. Berkat Safety Balikpapan karena memberikan perkembangan
dan informasi baru terkait peraturan bidang keselamatan dan
kesehatan kerja.

Respiratory Protection Program Socialization Batch

Kcgiatan ini diikuti PT. Berkat Safety Balikpapan sebagai
bentuk partisipasi dalam mendukung Total yang merupakan
pelanggan PT. Berkat Safety Balikpapan. Total memiliki program
tahunan yaitu membuat Respiratory Protection Program
Socialization Batch. Sosialisasi ini dilaksanakan di setiap lapangan
Total pada tanggal 2 — 28 Juni 2015. Terdapat 7 lapangan yang
dikunjungi yaitu: lapangan Senipa, Handil, CPA, Bekapai, CPU,
SPU dan MPU. Karena PT. Berkat Safety Balikpapan bekerja
sama dengan Total, maka PT. Berkat Safety Balikpapan turut

berpartisipasi mengadakan sosialisasi ini.
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Sosialisasi ini dilaksanakan untuk seluruh pekerja Total
dengan tujuannya yang mengacu pada SOP Total, dan juga
sekaligus mensosialisasikan produk dari PT. Berkat Safety
Balikpapan sendiri yang di supply kepada Total.

Maksud dari kegiatan sosialisasi ini adalah agar pekerja
Total dapat mengerti mengenai pentingnya peralatan safety yang
diperlukan dalam melakukan perkerjaan, khususnya dalam
pekerjaan yang berpotensi untuk menghasilkan dampak negatif
bagi tubuh secara jangka dekat (short term) dan jangka panjang

(long term).

Sumber: Dokumen Perusahaan, 2015 o

Gambar 2.2 Foto sosialisasi produk kepada pekerja Total
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3) Training for Customer
Sebuah perusahaan tentunya sepenuhnya bertanggung jawab
atas keselamatan dan kesehatan pekerja di tempat kerja dengan
menyediakan tempat kerja yang aman dan alat pelindung diri yang
memadai. Dalam berbagai survey yang dilakukan di temukan banyak
perusahaan yang sudah menyediakan APD (Alat Pelindung Diri) yang
sangat baik buat para pekerja, bahkan ada beberapa perusahaan yang
menyediakan APD secara berlebihan atau over spec bagi para pekerja.
Namun masalah yang dihadapi oleh pihak manajemen adalah
rendahnya tingkat kesadaran para pekerja dalam menggunakan APD
secara benar selama bekerja. Dari sinilah PT. Berkat Safety
Balikpapan berusaha bekerja sama dengan perusahaan yang
merupakan  pelanggan untuk melakukan fraining kepada
karyawannya. 1raining ini rutin diadakan setiap tahunnya, minimal
setahun sekali mengadakan training ke pelanggan. Training yang
wajib di laksanakan adalah oil and gas dan mining sedangkan
pelanggan lain diadakan sesuai dengan request.
Kegiatan yang telah dijalankan PT. Berkat Safety Balikpapan
terkait Training for Customer ini yaitu:
a) Fill Training for Gas Detector for Hot Work Activity
PT. Berkat Safety Balikpapan melakukan training kepada
pekerja Chevron tentang cara menggunakan produk Berkat Safety

(gas detector portable) dan tentang penggunaan alat pendeteksi
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b)

gas. Pelatihan ini dilaksanakan di Sepinggan Field pada tanggal 14
Agustus 2015 dan ditujukan kepada semua pekerja di rig
sepinggan (Chevron) yang merupakan pelanggan untuk
mempersiapkan sumber daya manusia yang berkompeten dalam
bidangnya.
Training ke Pertamina

PT. Berkat Safety Balikpapan melakukan training kepada
karyawan Pertamina RU V mengenai cara menggunakan produk
Berkat Safety (Kalibrasi BW). Training ini dilaksanakan pada
tanggal 20 Oktober 2015. Dalam hal ini Pertamina telah membeli
alat pendeteksi gas dan alat tersebut harus dilakukan kalibrasi rutin
setiap 6 bulan sekali untuk memastikan alat tersebut dalam
keadaan yang baik untuk mendeteksi gas. Kalibrasi sendiri adalah
kegiatan untuk menentukan nilai kebenaran penunjukan alat ukur
konvensional dan mengukur bahan dengan membandingkannya
dengan standar pengukuran yang dapat dilacak ke nasional dan
internasional. Kalibrasi ini dilakukan oleh PT. Berkat Safety
Balikpapan, karena kalibrasi ini dilaksanakan rutin di Pertamina
maka PT. Berkat Safety Balikpapan memberikan opsi agar
Pertamina dapat melakukan kalibrasi sendiri dengan cara

memberikan training kepada pekerja Pertamina.
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4) Customer Gathering
Kegiatan customer gathering ini merupakan aktivitas dalam
menjalin hubungan sekaligus mempertahankan loyalitas para
pelanggan PT. Berkat Safety Balikpapan. Dengan adanya kegiatan ini
maka hubungan yang terjalin antara PT. Berkat Safety Balikpapan
dengan pelanggannya diharapkan lebih dalam lagi dan dapat terjalin
keterikatan.
Aktivitas customer ini terdiri dari beberapa kegiatan yang
diadakan pada waktu tertentu, yaitu:
a) Buka Puasa Bersama
Kegiatan ini dilakukan kepada para pelanggan utama PT.
Berkat Safety Balikpapan yaitu Pertamina, Total, Chevron dan
VICO pada tanggal 26 Juni 2015 dan dilaksanakan di Grand
Senyiur Balikpapan. Kegiatan buka bersama ini dalam rangka
meningkatkan tali silaturrahmi dengan pelanggan maupun mitra
dan karyawan. Kegiatan ini merupakan bentuk apresiasi atas
loyalitas pelanggan.
b) Acara Ulang Tahun PT. Berkat Safety
Acara ulang tahun seperti ini biasa diadakan setahun sekali.
Acara ulang tahun diadakan bergantian antara di kantor atau di
luar kantor. Di adakan di kantor dengan tujuan agar pelanggan
bisa sekaligus melihat-lihat produk, kemudian akan diadakan

pula di luar kantor dengan tujuan agar suasana menjadi lebih
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santai. Pada tahun 2014 acara ulangtahun PT. Berkat Safety
Balikpapan diadakan di kantor, 2 tahun berturut turut diadakan
di kantor dan kemudian di tahun 2015 diadakan di hotel.

Perayaan ulang tahun Berkat Safety tahun 2015 kemarin
tepatnya pada tanggal 22 Maret 2015, diadakan di Hotel Jatra
Balikpapan. Acara ini berupa makan siang bersama pelanggan
PT. Berkat Safety Balikpapan mulai dari oil company, mining
company, hingga suplier dan juga terdapat launching product
PT. Berkat Safety Balikpapan. Tujuan dari acara ini adalah untuk
merenungkan makna pelanggan bagi perusahaan, hari dimana
memberikan pelayanan yang spesial bagi pelanggan, dan hari
untuk memperbaiki kinerja internal perusahaan agar lebih
berorientasi kepada pelanggan.
Acara kedatangan owner

Apabila owner Berkat Safety datang ke Balikpapan, maka
akan mengundang pelanggan PT. Berkat Safety Balikpapan
untuk makan malam bersama sekaligus berdiskusi ringan. Owner
mempunyai jadwal berkunjung setahun sekali ke kantor cabang
Balikpapan, biasanya bertepatan dengan acara exibition oil and
gus und mining. Pelanggan yang diundang merupakan pelanggan
tertentu yang misalny sedang dalam project dengan tujuan untuk
berdiskusi. Pada dasarnya aktivitas ini dilakukan agar pelanggan

merasa lebih akrab dan nyaman dengan Berkat Safety, sehingga
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pelanggan akan terus menggunakan produk Berkat Safety
Balikpapan. Makan malam ditahun 2015 ini diadakan pada
tanggal 28 Mei di Ocean Resto.
5) Mengirimkan Kuesioner kepada Semua Pelanggan PT. Berkat
Safety Balikpapan di setiap Akhir Tahun

Tujuan pengiriman kuesioner ini agar Berkat Safety dapat
mengetahui tingkat kepuasan pelanggan selama satu tahun terakhir.
Hal ini dikarenakan kepuasan pelanggan terhadap suatu perusahaan
dipengaruhi oleh seberapa jauh produk dan pelayanan yang diberikan
kepada pelanggan, apakah sudah mampu memenuhi, bahkan
melampaui kebutuhan, keinginan dan harapan pelanggan. Selain itu,
pengalaman pelanggan dalam berinteraksi dengan perusahaan juga
akan turut menentukan perubahan persepsi mereka terhadap
perusahaan.

Pengukuran tingkat kepuasan pelanggan secara berkala, akan
dibutuhkan oleh perusahaan guna mengetahui seberapa jauh
performansi perusahaan dalam memenuhi kebutuhan, keinginan dan
harapan pelanggan. Selain itu, perusahaan juga akan mendapatkan
informasi penting mengenai seberapa jauh kekuatan dan kelemahan
(gap) perusahaan dalam berkompetisi, yang tentu sangat penting bagi

langkah strategis ke depan.
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6) Visit Customer

Untuk mempertahankan pelanggan lama, PT. Berkat Safety
Balikpapan melaksanakan kunjungan ke perusahaan-perusahaan yang
merupakan pelanggan PT. Berkat Safety Balikpapan dan pelanggan
yang paling rutin dikunjungi adalah Pertamina, Chevron dan Total.
Hal ini bertujuan untuk melihat sekaligus melakukan pengecekkan
kembali stok produk yang dimiliki oleh perusahaan tersebut. Biasanya
kunjungan seperti ini dilakukan oleh Divisi Human Resources —
General Affair atau Divisi Marketing. Selain melakukan penawaran
kepada perusahaan yang merupakan pelanggan, Divisi Human
Resources — General Affair atau Divisi Ma;rkéting pun akan berdiskusi
ringan dengan pelanggan serta menampung keluhan maupun komentar
para pelanggan.' Kunjungan ini dilakukan PT. Berkat Safety
Balikpapan secara rutin setiap bulannya.
7) Waranty — Gas Detector

Warranty merupakan bagian terpenting dalam memberikan
kepastian kepada pelanggan mengenai mutu dari produk yang terjual
di pasar. Dalam memberikan kepastian mutu produk yang terjual
tentunya terdapat garansi yang menjadikan pelanggan menjadi yakin
atas penggunaan atau operasional produk. Demikian juga dengan
produk PT. Berkat Safety Balikpapan juga tidak lepas dari pemberian
jaminan mutu ke pelanggan dengan mencantumkan warranty (garansi)

dengan masa berlaku yang telah ditentukan.
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Dalam hal ini PT. Berkat Safety Balikpapan akan memberikan
sparepart, kalibrasi, serta training apabila terdapat keluhan kerusakan
dari pelanggan. PT. Berkat Safety Balikpapan percaya dengan adanya
layanan purna jual yang baik maka akan menciptakan kepuasan
pelanggan (customer satisfication) yang tinggi, sehingga akan
menambah loyalitas konsumen terhadap produk.

8) Beberapa Pelanggan (misalnya pelanggan utama/terdekat)
Melakukan Evaluasi terhadap Performance PT. Berkat Safety
Balikpapan

Biasanya perusahaan oil and gas company seperti Pertamina,
Chevron, Total dan Elnusa melakukan evaluasi ini agar dapat menilai
performance PT. Berkat Safety Balikpapan selama satu tahun
melakukan kerjasama. Evaluasi ini dihadiri oleh semua rekanan
perusahaan oil and gas company termasuk PT. Berkat Safety
Balikpapan. Tak jarang PT. Berkat Safety Balikpapan mendapatkan
award 'karena performancenya yang sangat baik di mata

pelanggannya.

3.2. Deskripsi Kerja (Partisipasi) Mahasiswa

Penulis mulai melakukan Kuliah Kerja Lapangan (KKL) di Kantor PT.

Berkat Safety Balikpapan pada tanggal 28 Desember 2015 s.d 30 Januari 2016.

Selama periode tersebut penulis menyesuaikan jam kerja PT. Berkat Safety

Balikpapan yaitu masuk pukul 08.00-17.00 WITA. Selama melakukan Kuliah
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Kerja Lapangan penulis bertugas untuk membantu Ibu Pauline Kumarurung dan
Pak Dani selaku pembimbing penulis selama melakukan kuliah kerja lapangan.

Berikut partisipasi mahasiswa selama melakukan kegiatan KKL:

3.2.1. Partisipasi mahasiswa dalam kegiatan hubungan pelanggan:
a) Menerima surat komplain dari pelanggan
Ada beberapa surat komplain dari pelanggan terhadap
Berkat Safety yang ditujukan baik kepada admin, Divisi Marketing
maupun Divisi Human Resources — General Affair. Oleh karena itu -
penulis diminta untuk membantu dalam menerima surat komplain ' |
dari pelanggan.
b) Mempersiapkan dan ikut serta dalam membagikan kalender kepada
pelanggan (Pertamina).
Pada hari Kamis, 4 Januari 2016 Divisi Marketing
memberikan kalender berlogo Berkat Safety dalam jumlah yang

banyak untuk penulis. Penulis diminta untuk mendata semua

pelanggan yang akan dibagikan kalender Berkat Safety tersebut
serta mempersiapkan kalender-kalender sesuai dengan alamat
perusahaan pelanggan tersebut agar nantinya tidak terjadi
kesalahan dalam memberikan kalender tersebut. Beberapa kalender
diberikan kepada pelanggan dengan diantar oleh supir, namun
beberapa kalender diantar sendiri oleh Divisi Marketing kepada

pelanggan, penulispun ikut serta. Pada kesempatan ini penulis dan

Divisi Marketing membagikan kalender kepada Pertamina.
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Dalam hal ini penulis diminta untuk mendokumentasikan
pembagian kalender terset;ut serta ikut serta dalam diskusi ringan
yang dilakukan Divisi Marketing dan pelanggan. Pembagian
kalender yang diserahkan langsung oleh Divisi Marketing ini
diharapkan dapat mempererat hubungan PT. Berkat Safety L
Balikpapan dengan pelanggan.

¢) Membuat balasan surat negosiasi.

Penulis diminta oleh Ibu Pauline untuk membuat surat

balasan terkait permintaan penurunan penawaran harga sebesar 1%

dari total penawaran. Balasan surat negosiasi ini ditujukan kepada
Chevron Indonesia Company.

d) Ikut serta dalam visit customer ke PT Elnusa.

Pada hari Jumat, 5 Januari 2016 penulis dan Divisi
Marketing berkunjung ke PT. Elnusa. Kegiatan visit customer ini
rutin dilakukan oleh PT. Berkat Safety Balikpapan setiap bulannya.
Kunjungan tersebut dilakukan untuk mengantarkan produk pesanan
Flnusa sekaligus untuk mempresentasikan produk baru milik
Berkat Safety karena PT. Elnusa merupakan pelanggan setia dari
Berkat Safety. Dalam kunjungan ini penulis diminta
mempersiapkan peralatan dan juga kelengkapan presentasi. Selain
itu penulis juga bertugas untuk mendokumentasikan kegiatan visit
customer tersebut. Dalam memperkenalkan produk baru Berkat

Safety, Ibu Pauline bertindak sebagai pembicara. Presentasi produk
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baru yang dilakukan dalam kegiatan visit cutomer ini tidak
dilakukan dengan formal, namun hanya dilakukan seperti
berdiskusi ringan agar tidak kaku dan suasana keakraban tetap
tercipta.

e) Ikut serta dalam Pre-Bid Meeting Chevron (menjadi notulen).

Pada hari Jumat, 12 Januari 2016 penulis dan Divisi
Marketing menghadiri Pre-Bid Meeting Chevron. Meeting ini di v j‘;_‘:?
pimpin oleh Bapak Yusuf dari Chevron dan dihadiri oleh 3
perusahaan peserta yang mengikuti tender Chevron ini yaitu PT.
Anugrah Wening Caranadwaya, PT Mardohar Catur Tunggal Gaya
dan PT. Berkat Safety Balikpapan.

Pada kegiatan meeting ini penulis diminta menjadi notulen
pada meeting terkait tender KLO blanket purchase agreement for
flame resistent clothing (FRC) and jacket. Pada saat meeting
berlangsung penulis diminta untuk mencatat hal-hal penting seperti
ketentuan untuk mengikuti tender chevron dan standart-standart
alat pelindung diri chevron. Notulen ini diketik penulis di

komputer ruangan meeting. Setelah meeting selesai, notulen yang

telah dibuat langsung di print kemudian ditandatangani oleh semua

yang hadir dalam meeting tersebut. Setelah itu notulen tersebut
penulis serahkan kepada Bapak Yusuf selaku pemimpin meeting
yang kemudian akan di scan dan dibagikan kepada semua peserta

tender via email.
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f) Membuat berita acara terkait keterlambatan pengiriman invoice
(faktur penjualan) ke PT Elnusa.

Sistem accounting di Elnusa mengacu pada e-invoice
dimana pada saat Berkat menginput data pada sistem Elnusa terjadi
error system sehingga Berkat tidak bisa memasukkan data invoice
pada bulan Desember. Hal inilah yang mengakibatkan
keterlambatan invoice yang baru dimasukkan Berkat pada bulan
Januari 2016 dan penulis diminta untuk membuat berita acara

tersebut.

3.2.2. Partisipasi mahasiswa dalam kegiatan lain:
a) Membuat quotation.
Pada hari kedua penulis berada di PT. Berkat Safety
Balikpapan penulis diminta oleh Divisi Marketing untuk membuat
quotation di server kantor. Untuk membuat quotation ini penulis
dibimbing oleh Mba Chubby dari Divisi Admin. Dalam membuat
quotation ini penulis merekap data seperti ketersediaan dari produk
yang ingin dipesan pelanggan berserta jumlah dan harganya.
b) Menyiapkan dokumen tender.
Penulis diminta oleh ibu Pauline dari Divisi Marketing
untuk membantu menyiapkan dokumen tender. Dokumen dokumen
tersebut nantinya akan digunakan saat mengikuti Pre Bid Meeting

di Chevron. Dalam hal ini penulis diminta untuk memeriksa
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kelengkapan dokumen fender sesuai dengan persyaratan Chevron
dan membuat sofifile mengenai produk-produk yang diminta oleh
Chevron.
c) Fotocopy serta meminta tanda tangan untuk kelengkapan berkas-
berkas.

Penulis diminta oleh Pak Dani dari Divisi Human
Resources — General Affair untuk merekap berkas-berkas penting
milik PT. Berkat Safety Balikpapan. Berkas-berkas ini merupakan
berkas asli milik PT. Berkat Safety Balikpapan yang nantinya akan
digunakan untuk keperluan dengan pelanggan. Dalam hal ini
penulis mem-fotocopy berkas-berkas asli tersebut kemudian
meminta tandatangan dari Ibu Lenny.

d) Mengikuti meeting via conference video call bersama kantor pusat

Berkat Safety di Jakarta.

Pada hari Kamis, 18 Januari 2016 penulis diminta oleh Pak
Dani dari Divisi Human Resources — General Affair untuk ikut
dalam meeting via conference video call dengan kantor pusat
Berkat Safety di Jakarta. Meeting tersebut membahas tentang

produk-produk baru Berkat safety. Meeting dilaksanakan di ruang

meeting Berkat Safety bersama Ibu Lenny dari Divisi Manager o

Finance, Ibu Pauline dari Divisi Marketing, Pak Dani dari Divisi

Human Resources — General Affair dan Pak Rado dari Divisi

Supervisor.
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e) Mengikuti acara makan malam bersama karyawan PT. Berkat
Safety Balikpapan.

Acara makan malam ini diadakan tidak dalam rangka apa-
apa melainkan untuk menjalin keakraban. Acara makan malam ini
diikuti oleh sebagian karyawan Berkat Safety yang sedang tidak
sibuk. Kegiatan makan malam yang dilakukan pada pukul 08.00-
09.30 WITA ini bertujuan untuk saling mengeratkan hubungan

antar seluruh karyawan PT. Berkat Safety Balikpapan.

3.3. Analisis Hasil Pelaksanaan Kuliah Kerja Lapangan

3.3.1. Analisis Konsep Public Relations PT. Berkat Safety Balikpapan

Public Relations di PT. Berkat Safety Balikpapan dijalankan oleh
Divisi Human Resources — General Affair. Divisi Human Resources — General
Affair ini dipercaya untuk menjadi jembatan komunikasi dan menciptakan
serta menjaga hubungan baik antara PT. Berkat Safety Balikpapan dengan
publik sasarannya agar terdapat kerjasama yang saling menguntungkan. Hal
ini memiliki keterkaitan dengan pengertian public relations yang dikemukakan

oleh Ali (1986) yang berpendapat bahwa Public Relations sebagai suatu seni

kegiatan yang dilaksanakan secara terencana, terus dan terkendali, untuk
menghubungkan kepentingan suatu lembaga dengan masyarakat yang
langsung atau tidak langsung berkepentingan terhadapnya, guna menciptakan

saling pengertian dan kerjasama yang saling menguntungkan.
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Konsep Public Relations di PT. Berkat Safety Balikpapan secara umum
sama seperti konsep Public Relations pada umumnya. Public Relations
memegang peran penting dalam membentuk dan menjaga komunikasi yang
baik antara perusahaan dengan stakeholders maupun sebaliknya. Selain itu,
Public Relations merupakan fungsi manajemen yang membangun dan
mempertahankan hubungan yang baik dan bermanfaat antara organisasi
dengan publik yang mempengaruhi kesuksesan atau kegagalan organisasi
tersebut (Cutlip, 2006). Dalam hal ini Divisi Human Resources — General
Affair yang menjalankan fungsi Public Relations di PT. Berkat Safety
Balikpapan yang memiliki fungsi untuk selalu menjaga hubungan yang baik
dengan seluruh pemangku kepentingan yang salah satunya adalah pelanggan.
Salah satu upaya yang dilakukan perusahaan adalah mengadakan pertemuan
dengan pelanggan dalam kegiatan sosialisasi. Contohnya dengan mengadakan
Respiratory Protection Program Socialization Batch di Total. Maksud dari
kegiatan sosialisasi ini adalah agar karyawan Tolul dapat mengerti tentang
pentingnya pcralatan safety yang diperlukan dalam melakukan perkerjaan,
khususnya dalam pekerjaan yang berpotensi untuk menghasilkan dampak
negatif bagi tubuh secara jangka dekat (short term) dan jangka panjang (long

term,).

Dalam hal ini, Divisi Human Resources — General Affair PT. Berkat
Safety Balikpapan telah menjalankan peran serta fungsinya dengan baik. Hal

tersebut dibuktikan melalui terjalinnya hubungan yang baik antar perusahaan
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dengan stakeholder sehingga kegiatan operasional perusahaan dapat berjalan

dengan lancar hingga saat ini.

3.3.2. Analisis Konsep Pelanggan PT. Berkat Safety Balikpapan

PT. Berkat Safety Balikpapan memegang kuat istilah bahwa pelanggan
adalah raja. Oleh sebab itu, perusahaan selalu melayani pelanggan dengan
baik dan segala jenis keluhan serta permintaan mereka diatasi dengan bijak
dan dengan tidak merugikan kedua belah pihak. PT. Berkat Safety selalu
berusaha untuk memahami keinginan dan kebutuhan para pelanggan secara
cermat dan cepat dengan cara menjalin hubungan yang baik dengan para
pelanggan. Komunikasi dan pemahaman yang baik akan keinginan pelanggan
menjadi hal penting yang dilakukan oleh PT. Berkat Safety Balikpapan
dengan cara selalu memberikan sosialisasi serta training kepada pelanggannya
dan hal ini sejalan dengan yang ditulis oleh Griffin (2003:31), yang
menyatakan definisi mengenai pelanggan yaitu pclanggan memberikan
pemahaman mendalam yang penting untuk memahami mengapa perusahaan
harus menciptakan dan memelihara pelanggan dan bukan hanya menarik

pelanggan.

3.3.3. Analisis Konsep Hubungan Pelanggan PT. Berkat Safety

Balikpapan

Hubungan pelanggan merupakan salah satu komponen penting dalam
aktivitas Hubungan Masyarakat. Hal ini karena hubungan pelanggan

bermanfaat dalam menjaga hubungan baik dengan para pelanggan seperti
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dengan membangun hubungan yang benar-benar dekat, sehingga perusahaan

mengetahui banyak hal mengenai pelanggan dengan baik sehingga mampu

melayani mereka dengan lebih baik pula dan bertujuan agar terciptanya

loyalitas dari pelanggan terhadap perusahaan.

Secara teoritik adapun tujuan dari customer relations menurut Moore

(dalam Felikawaty, 2014) dalam bukunya Humas Membangun Citra dengan

Komunikasi, antara lain :

a)

b)

d)

Menentukan apakah para konsumen memikirkan dan
membicarakan kebijaksanaan, tindakan, produk, atau pelayanan
perusahaan.

Memahami apakah semua pernyataan yang dibuat konsumen
mengenai harga, nilai, peayanan, dan kualitas sesuai dengan
kenyataan, tidak dibuat-buat.

Meningkatkan pelayanan pelanggan dengan penanganan yang lebih
memuaskan atas dasar keluhan untuk mengetahui penyebabnya,
dan memperbaiki kekurangan dalam operasional, prosedural, atau
kebijaksanaan untuk mencegah timbulnya lagi keluhan-keluhan
tersebut.

Memperoleh penerimaan tentang produk dan layanan suatu
perusahaan oleh pelanggan.

Mendidik karyawan untuk memberikan pelayanan cepat, tepat,

sopan, pribadi, dan ramah.
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f) Menyebarluaskan informasi kepada pelanggan tentang produk
pelayanan kebijaksanaan, dan praktek perusahaan.

g) Menjawab pertanyaan-pertanyaan konsumen yang berhubungan
dengan perusahaan, produk, dan pelayanannya serta manfaatnya.

h) Menghasilkan produk atau pelayanan yang lebih memuaskan
kepada para pelanggan melalui pemahaman produk.

i) Memberikan nama produk dengan istilah yang biasa dipahami
sehingga pelanggan dapat mengetahui mutu produk untuk
membantu pelanggan memilih dan memanfaatkan produk tersebut.

j) Bekerja sama dengan kelompok konsumen untuk memberikan
informasi dan mendidik para konsumen mengenai pengetahuan

mutu dan untuk memenuhi kebutuhannya.

10 hal ini sudah diterapkan oleh PT. Berkat Safety Balikpapan dalam
menjalankan praktik public relations melalui aktivitas-aktivitas

hubungan pelanggan.

Praktik hubungan pelanggan dijalankan oleh divisi Human Resources —
General Affair sebagai salah satu bentuk praktik public relations. Di dalam
praktiknya di perusahaan, penerapan konsep hubungan pelanggan di PT.
Berkat Safety Balikpapan sudah sesuai dengan teori yang di paparkan oleh
Moore (dalam Felikawaty, 2014) mengenai tujuan dari hubungan pelanggan.
Hal ini dikarenakan hubungan pelanggan melalui program ataupun aktivitas

yang tepat sasaran.
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Penerapan konsep hubungan pelanggan di PT. Berkat Safety
Balikpapan dapat dikatakan sudah sesuai sebagaimana penerapan teori terkait
dengan tujuan hubungan pelanggan. PT. Berkat Safety Balikpapan sangat
teliti terhadap detail mengenai harga, nilai, pelayanan, dan kualitas sesuai
dengan kenyataan, aan tidak dibuat-buat karena tiap divisi telah memegang
peranan tersendiri disetiap bagian untuk mengurusnya. PT. Berkat Safety
Balikpapan percaya bahwa pelayanan yang baik akan memberikan dampak
yang baik pula. Pelanggan diibaratkan pula sebagai raja dan perusahaan selalu
berusaha memberikan pelayanan yang terbaik. Hal ini dicapai dengan selalu
meningkatkan pelayanan pelanggan dengan penanganan yang lebih
memuaskan atas dasar keluhan yang diberikan pelanggan kepada perusahaan.

PT. Berkat Safety Balikpapan juga mendidik karyawan untuk memberikan

pelayanan dengan cepat dan juga tepat, biasanya setiap divisi akan =
melakukan evaluasi setelah melakukan program atau aktivitas hubungan

pelanggan.

3.3.4. Analisis Aktivitas Hubungan Pelanggan PT. Berkat Safety

Balikpapan

Customer merupakan salah satu aset perusahaan yang paling berharga.
Customer berasal dari kata “custom” yang didefiniskan sebagai membuat
sesuatu menjadi kebiasaan atau biasa dan mempraktikkan kebiasaan. Menurut
Griffin (2003:31) dalam bukunya “Customer Loyalty Menumbuhkan dan

Mempertahankan Kesetiaan Pelanggan”, customer adalah seseorang yang
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menjadi terbiasa untuk membeli dari anda. Kebiasaan tersebut terbentuk

melalui pembelian dan interaksi yang sering selama periode waktu tertentu.

PT. Berkat Safety Balikpapan juga menganggap bahwa pelanggan
sebenarnya merupakan asset terbesar bagi perusahaan, karena tanpa mereka
perusahaan tidak akan ada. Kelangsungan suatu bisnis mutlak tergantung dari
ada tidaknya perhatian yang besar terhadap kebutuhan pelanggan. Dan dalam
menjaga hubungan baik antara publik (customer) dibutuhkannya sebuah
kegiatan atau program komunikasi Public Relations melalui sebuah program
customer relations. Sebagai salah satu cara meningkatkan sistem
pelayanannya sebuah perusahaan dapat melakukan sistem keterbukaan

informasi kepada para konsumen.

Penulis merujuk pada referensi Tandjung, Majid dan Broom dalam
masing-masing bukunya yang memaparkan aktivitas-aktivitas hubungan
pelanggan yang dilakukan perusahaan. Berdasarkan hasil pengamatan dan
keterlibatan penulis di PT. Berkat Safety Balikpapan, terdapat beberapa
analisis penulis y;clng akan membahas tentang apa yang terdapat di referensi
dan apa yang di temukan di lapangan. Berikut adalah analisis terkait aktivitas
hubungan pelanggan di PT. Berkat Safety Balikpapan yang dikaji dari

aktivitas hubungan pelanggan menurut Tandjung (2010:9):

a) Memberikan informasi kepada pelanggan. Pelanggan berhak untuk
mendapatkan informasi mengenai perusahaan dan juga produk

yang dihasilkan perusahaan.
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b)

PT. Berkat Safety Balikpapan memiliki web yang dapat
diakses dengan mudah oleh publik di

http://www.berkatsafety.co.id. Disana tertera secara lengkap

mengenai company profile perusahaan mulai dari perusahaan pusat
sampai ke anak cabangnya. Di web tersebut juga memberikan
informasi mengenai produk-produk yang dimiliki Berkat Safety
beserta dengan brandnya. Selain itu informasi mengenai produk
juga disediakan dalam bentuk brosur dan katolog lengkap
mengenai produk, biasanya informasi di brosur hanya diberikan
secara singkat. Brosur biasanya dibagikan langsung kepada
pelanggan pada saat event tertentu. Informasi secara lengkap
mengenai produk Berkat Safety terdapat pada katalog perusahaan,
namun katalog tidak dibagikan secara langsung kepada pelanggan.
Pelanggan dapal melihat-lihat katalog saat sedang berkunjung ke
kantor Berkat Safety. P'I. Berkat Satety Balikpapan juga bekerja
sama dengan koran lokal untuk mempublikasikan mengenai event
yang akan diadakan misalnya seperti event pameran produk.

Mempermudah pelanggan. Di zaman yang berkembang dan sudah
maju ini, hal yang cepat dan instan sangat dibutuhkan bagi setiap
pelanggan, tidak hanya menghemat waktu tetapi juga dapat
membantu pelanggan lebih mudah dalam melakukan transaksi,

seperti pembayaran jasa melalui transaksi rekening ataupun
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melainkan jasa pengiriman produk kepada konsumen dengan
memesan hanya melalui online internet atau via telepon.

Agar pelanggan dapat lebih mudah, lebih cepat, lebih
menghemat waktu, lebih nyaman dan lebih murah maka PT. Berkat
Safety juga menyediakan pelayanan via telepon. Perusahaan
melihat hal ini sebagai peluang untuk memberikan pelayanan lebih
baik. Sehingga mau tidak mau perusahaan juga harus mampu untuk
mengimbangi arah pelayanan yang semakin menekankan
kemudahan dan kecepatan dengan prinsip: kapan saja dan dimana
saja. Selain pelayanan via telepon, PT. Berkat Safety juga melayani
via email dengan tujuan yang sama yaitu agar lebih mudah, lebih
cepat dan lebih efisien dalam pemesanan produk.

Tidak merusak kepercayaan pelanggan. Secara khusus PT. Berkat
Safcty Balikpapan selalu berusaha untuk menjaga kepercayaan
pelanggan, dalam menjaga kepercayaan pelanggan maka didukung
dengan menangani keluhan pelanggan serta memberikan garansi
terhadap produk yang dibeli oleh pelanggan. Ketika keluhan
pelanggan ditangani dengan tanggap oleh perusahaan maka akan
membuat pelanggan tersebut loyal dan dapat terus mempercayai
perusahaan. Tanggap yang dimaksud adalah mampu
menyelesaikan permasalahan atau keluhan pelanggan secara tepat

beserta memberikan solusi yang terbaik.
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d) Bertanggung jawab. Tanggung jawab merupakan hal penting untuk

membuat pelanggan tetap loyal dan percaya kepada kita, loyalitas
dan kepercayaan yang sudah diberikan oleh pelanggan sebaiknya
tidak kita sia-siakan begitu saja karena tidak adanya tanggung
jawab atas perbuatan yang kita lakukan.

PT. Berkat Sat;ety Balikpapan selalu memberikan jaminan
mutu kepada pelanggan dengan mencantumkan warranty (garansi)
dengan masa berlaku yang telah ditentukan. Dalam hal ini PT.
Berkat Safety Balikpapan akan memberikan sparepart, kalibrasi,
serta training apabila terdapat keluhan kerusakan dari pelanggan.
PT. Berkat Safety Balikpapan percaya dengan adanya layanan
purna jual yang baik maka akan menciptakan kepuasan pelanggan
(customer satisfication) yang tinggi, sehingga akan menambah
loyalitas konsumen terhadap produk.

Menangani keluhan pelanggan. Ada baiknya seorang praktisi
FPublic Relations yang sekaligus menangani hubungan pelanggan
mengetahui “apa dan bagaimana” dalam menangani keluhan yang

mungkin muncul dari pelanggan.

PT. Berkat Safety Balikpapan sendiri menganggap keluhan
pelanggan adalah kesempatan bagi perusahaan untuk lebih
memahami kualitas produk ataupun jasa pelayanan yang
perusahaan berikan kepada pelanggan, perusahaan bisa mengetahui

kekuatan maupun kelemahan yang menjadi area perbaikan dalam
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produk ataupun jasa pelayanan, dan juga bisa lebih memahami
produk dan jasa yang perusahaan berikan dari sudut pandang
pelanggan. Hal-hal tersebutlah yang kemudian menjadi perbaikan-

perbaikan dalam bisnis PT. Berkat Safety Balikpapan.

Sebagai contoh apabila terdapat pelanggan yang melakukan
komplain maka PT. Berkat Safety akan segera menindaklanjutinya.
Hal pertama yang dilakukan adalah membuat pelanggan yang
marah menjadi reda dengan cara melakukan komunikasi yang baik
kepada pelanggan dan selalu memastikan untuk selalu memberikan L "'
solusi untuk masalahnya baik melalui email, telepon ataupun P
bertemu secara langsung. Berikutnya PT. Berkat Safety melakukan i
kunjungan ke pelanggan untuk memperlihatkan kepada mereka

bahwa perusahaan sungguh memperhatikan pelanggan.

Selain itu, berikut merupakan analisis aktivitas hubungan pelanggan

PT. Berkat Safety Balikpapan yang dikaji menurut Majid (2009:5) yaitu:

a. Kesopan santunan

Pelayanan sangat berhubungan dengan perilaku konsumen
dalam memutuskan apakah akan membeli produk dari PT. Berkat
Safety atau tidak. Pelayanan yang baik dan berkualitas merupakan
bagian dari penilaian konsumen terhadap variabel penjualan. Untuk
itu PT. Berkat Safety selalu berusaha untuk memberikan pelayanan

yang baik meliputi kecepatan dalam melayani, keramahan
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karyawan yang melakukan penjualan, kemudahan dalam
melakukan transaksi perdagangan dan yang terpenting adalah =
kesopan santunan. Karyawan PT. Berkat Safety selalu bersikap
ramah terhadap pelanggan baik dalam hal memberikan informasi
maupun menangani keluhan dan juga pengertian kepada para
pelanggan dengan berupaya memahami keinginan para

pelanggannya. e

Berikut merupakan analisis aktivitas hubungan pelanggan di PT.

Berkat Safety Balikpapan menurut Broom dalam buku Effective Public

Relations (2006) seorang Public Relations juga dapat menjalin Hubungan L

Pelanggan dengan cara mengadakan acara spesial yaitu:

a. Perayaan ulang tahun
Acara ulang tahun seperti ini biasa diadakan sctahun sckali.

Acara ulang tahun diadakan bergantian antara di kantor atau di luar

kantor. Di adakan di kantor dengan tujuan agar pelanggan bisa
sekaligus melihat-lihat produk, kemudian akan diadakan pula di
luar kantor dengan tujuan agar suasana menjadi lebih santai. Pada
tahun 2014 acara ulangtahun PT. Berkat Safety Balikpapan
diadakan di kantor, 2 tahun berturut turut diadakan di kantor dan

kemudian di tahun 2015 diadakan di hotel.

Perayaan ulang tahun Berkat Safety tahun 2015 kemarin

tepatnya pada tanggal 22 Maret 2015, diadakan di Hotel Jatra
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Balikpapan. Acara ini berupa makan siang bersama pelanggan PT.
Berkat Safety Balikpapan mulai dari 0il company, mining company,
hingga suplier dan juga terdapat launching product PT. Berkat
Safety Balikpapan. Tujuan dari acara ini adalah untuk
merenungkan makna pelanggan bagi perusahaan, hari dimana
memberikan pelayanan yang spesial bagi pelanggan, dan hari untuk
memperbaiki kinerja internal perusahaan agar lebih berorientasi

kepada pelanggan.
. Kunjungan ke perusahaan pelanggan (Visit Customer)

Untuk mempertahankan pelanggan lama, PT. Berkat Safety
Balikpapan melaksanakan kunjungan ke perusahaan-perusahaan
yang merupakan pelanggan PT. Berkat Safety Balikpapan. Hal ini
bertujuan untuk melihat sekaligus melakukan pengecekkan
kembali stok produk yang dimiliki oleh perusahaan tersebut.
Biasanya kunjungan seperti ini dilakukan oleh Divisi Human
Resources — General Affair atau Divisi Marketing. Selain
melakukan pcnawaran kepada perusahaan yang merupakan
pelanggan, Divisi Human Resources — General Affair atau Divisi
Marketing pun akan berdiskusi ringan dengan pelanggan serta
menampung keluhan maupun komentar para pelanggan. Apabila
terdapat keluhan atau komentar yang berkaitan dengan kepuasan
pelanggan, maka akan didiskusikan dengan Manager agar dapat

segera ditindaklanjuti. Hal ini akan berguna untuk mempercepat
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langkah-langkah selanjutnya yang harus dilaksanakan oleh PT.
Berkat Safety Balikpapan guna menangani komplain maupun
keluhan dari para pelanggan. Kesempatan berkunjung ini juga
dimanfaatkan sebagai cara dalam memperkenalkan produk baru
yang akan atau telah diproduksi oleh PT. Berkat Safety
Balikpapan. Kunjungan ini dilakukan PT. Berkat Safety

Balikpapan secara rutin setiap bulannya.

Acara kedatangan owner

Apahila owner Berkat Safety datang ke Balikpapan, maka
akan mengundang pelanggan PT. Berkat Safety Balikpapan untuk
makan malam bersama sekaligus berdiskusi ringan. Owner
mempunyai jadwal berkunjung setahun sekali ke kantor cabang
Balikpapan, biasanya bertcpatan dengan acara exibition oil and gas
and mining. Pelanggan yang diundang merupakan pelanggan
tertentu yang misalnya sedang dalam project dengan tujuan untuk
berdiskusi. Pada dasarnya aktivitas ini dilakukan agar pelanggan
merasa lebih akrab dan nyaman dengan Berkat Safety, sehingga
pelanggan akan terus menggunakan produk Berkat Safety
Balikpapan. Makan malam ditahun 2015 ini diadakan pada tanggal
28 Mei di Ocean Resto. Acara seperti ini merupakan salah satu
bukti aktivitas nyata dalam meningkatkan rasa kebersamaan dan

menjalin silahturahmi kepada pelanggan. Pertemuan di tahun 2015
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ini sengaja dilakukan di luar kantor agar suasana terkesan lebih

santai dan tidak kaku.

Berdasarkan hasil analisis diatas terkait aktivitas hubungan
pelanggan yang ada di PT. Berkat Safety Balikpapan, ternyata divisi
Human Resources — General Affair telah mampu menjalankan aktivitas
hubungan pelanggan dengan baik seperti fungsi dari Public Relations.
Penulis merujuk pada pengertian hubungan pelanggan sendiri menurut
Hardiman (2006:30) adalah kegiatan menjalin hubungan baik dengan
pelanggan atau konsumen demi terciptanya kepuasan dan loyalitas melalui
komunikasi langsung ataupun melalui media, PT. Berkat Safety di dalam
aktivitasnya sudah mampu untuk mempertahankan pelanggannya dengan
menjalin hubungan serta komunikasi yang baik dengan pelanggan. Hal ini
terlihat dari bagaimana PT. Berkat Safety memberikan informasi kepada
pelanggan, mempermudal pelanggan, bertanggung jawab dengan produk-
produk yang diberikan kepada pelanggan, mengadakan acara spesial
kepada pelanggan untuk mempererat hubungan dan yang terpenting adalah
menangani komplain dari pelanggan. Tentunya dengan aktivitas-aktivitas

tersebut dapat terciptanya kepuasan dan loyalitas pelanggan.
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BAB 1V

PENUTUP

4.1. Kesimpulan

PT. Berkat Safety Balikpapan tidak memiliki divisi Public Relations
secara khusus namun fungsi, peran, serta aktivitas Public Relations PT. Berkat
Safety Balikpapan berjalan seperti perusahaan pada umumnya. Dalam
perjalanannya fungsi, peran, serta aktivitas yang berkaitan dcngan Public

Relations dijalankan oleh divisi Human Resources — General Affair.

Hubungan Pelanggan yang dijalankan oleh PT. Berkat Safety Balikpapan
bertujuan untuk menjalin relasi yang baik secara berkelanjutan dengan pelanggan.
Adanya divisi Human Resources — General Affair yang mengurus hubungan
pelanggan ini juga menunjukkan bahwa PT. Berkat Safety Balikpapan
menganggap penting manjalin hubungan baik dengan pelanggannya. Pelanggan
dianggap sebagai sarana yang dapat membantu perusahaan untuk meningkatkan
citra perusahaan, karena salah satu indikator perusahaan yang sukses adalah
memiliki pelanggan dalam jumlah yang banyak dan pelanggan yang setia

menggunakan produk atau jasa perusahaan tersebut.

Terdapat aktivitas hubungan pelanggan yang secara rutin dilaksanakan.
Aktivitas hubungan pelanggan yang dilaksanakan oleh PT. Berkat Safety
Balikpapan antara lain pameran produk dan seminar, customer education seperti

presentasi dan sosialisasi, training for customer, -customer gathering,
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mengirimkan kuesioner kepada semua pelanggan PT. Berkat Safety Balikpapan di

setiap akhir tahun, visit customer dan pemberian waranty.

Jika berdasarkan teori hubungan pelanggan secara umum dimana
hubungan pelanggan merupakan kegiatan menjalin hubungan baik dengan
pelanggan atau konsumen demi terciptanya kepuasan dan loyalitas melalui
komunikasi langsung ataupun melalui media, maka dalam praktiknya berdasarkan
aktivitas hubungan pelanggan diatas maka dapat dikatakan perusahaan sudah
menjalankan praktik hubungan pelanggan dengan aktivitas yang tetap sasaran.
Sejauh ini, program hubungan pelanggan yang diterapkan oleh PT. Berkat Safety
Balikpapan cukup efektif dalam menciptakan hubungan yang erat antara
perusahaan dengan pelanggan misalnya seperti Customer Gathering. Kegiatan ini
selalu mendapat tanggapan positif dari pelanggan karena dianggap mampu

mempererat hubungan sekaligus mempertahankan loyalitas para pelanggan.
4.2. Saran

Berdasarkan dari kesimpulan di atas, maka penulis ingin memberikan
saran agar PT. Berkat Safety Balikpapan dapat terus menjaga hubungan baik
dengan pelanggannya bahkan semakin mempererat hubungan dengan mengadakan

aktivitas hubungan pelanggan yang belum dilakukan secara maksimal, seperti:
4.2.1 Manfaat Akademis

Penulis menyadari bahwa masih terdapat banyak kekurangan yang ada

pada laporan ini. Penulis berharap nantinya dapat lebih menggali dan
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mempelajari lagi mengenai konsep hubungan pelanggan dengan cara banyak

membaca buku atau referensi lainnya terkait dengan hubungan pelanggan.
4.2.2 Manfaat Praktis

a. PT. Berkat Safety Balikpapan memang telah memiliki web yang

dapat diakses dengan mudah oleh publik di

http://www.berkatsafety.co.id. Namun  perusahaan belum ;
mengoptimalkan website tersebut dengan rajin melakukan update
pada website tersebut terkait produk-produk yang paling baru
maupun produk yang sifatnya ready stock. Mengoptimalkan website

perusahaan termasuk hal yang cukup penting karena dengan
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menoptimalkan ~ website,  perusahaan dapat membuktikan
konsekuensinya dalam memberikan kemudahan untuk pelanggan
yang ingin mencari informasi mengenai perusahaan. Pentingnya
sclalu melakukan update pada website perusahaan juga akan sangat

mengoptimalkan penjualan produk. Karena dengan website yang

selalu update, otomatis seluruh masyarakat yang berada di seluruh
dunia dapat mengenal perusahaan serta mengcetahui banyak informasi
mengenai produk.

b. Melakukan kegiatan yang mampu menciptakan kepuasan pelanggan
dan membedakan kegiatan yang dilakukan untuk pelanggan lama dan
pelanggan baru. Bagi pelanggan baru bisa dilakukan kegiatan

misalnya memberikan fester produk yang pelanggan inginkan pada

ity ——

event tertentu misalnya saat event pameran. Sedangkan untuk
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pelanggan lama diberikan potongan harga pada minimal pembelian

produk pada event tertentu misalnya saat ulangtahun perusahaan.
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Lampiran

Lampiran 1 Foto bersama Kepala Marketing dan Karyawan PT. Berkat Safety Balikpapan

sumber: dokumen pribadi
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Lampiran 2 Visit Customer PT Elnusa

sumber: dikumen pribadi

Lampiran 3 Pre Bid Meeting Chevron

sumber: dokumen pribadi
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CERTIFICATE

Na: 463/0L-BTP/PK/1/2016
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Lampiran 4 Sertifikat selesai melaksanakan kegiatan Kuliah Kerja Lapangan di PT, Berkat Safety

Balikpapan
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BERITA ACARA PRE-BID MEETING
TENDER NO. C(W1353453
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DAFTAR HADIR PRE-BID MEETING
TENDER NO. CW 1393453

KLO Blanket Purchase Agreement for Flame Resistant Clothing {FRC) and Jacket
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Lampiran 5 notulen pre bid meeting Chevron
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BERKAT PT. BERKAT TIGA PUTRI

SAFETY LM HARYONO 198 HY.26 Sungal Nangka-Baltkpapan Seiatan,
i Kafi Timur, (76114)
Telp : (0542) 739264 ; 739265 ; 8860099 Fax : {0542) 739266

Emoli: b3p@indo.net id

e s NS R LTS

No.  :47§/BTPIOL/XINLS Balikpapan, 33 Desember 2015

Perihal: SURAT PERMINTAAN NEGOISASI HARGA UNTUK KDG 011915

Kepada Yih,

Chevron Indonesia Company
UP. Internal Panitia Pengadaan
Iby Retno Octa

Dengan Hormat,

Mdnjawab permintaan negoisasi untuk Bid No KDG 011915, make bersama surat ini kami
konfirmasikan bahwa kami dapat mepurunkan penawaran harga kami scbesar 1% dari total

penawaran,

Dengan demikian p n harga Ja dengan total Rp 186.000.000,00 menjadi Rp
184.140.000,00.

Demikian surat ini kami sampaikan atas perhatian dan kerjasama yang baik kami ucapkan
terima Kasih.

Hormat Kami,

PT Berkat Tiga Putri
s»' 81 {5

-
TiGA PUTRL

Direktur

Lampiran 6 surat negosiasi

86




S RO eI o
A T R E A B et e

SURVEY

PELANGGAN

Y g e,

S TS T TR AL

Bar vt Weage Lot sl e a1 gy, U
S Ak g Red vighaed

ERaT A S g g sty

&g

LRy B OLR B ek T g G Tl g R ST S

R et dysendiaan Sigicb

Lol belalon pand ta et e diie Ldad wdi pareg Ll i

Poestutin { 4 » Sangal Bain; & < Bk, s Cokup: O < Kutarg Bok £ 5 mwm Thdak Btk |
wt dhax : R M

gyl ¢ 24 Bawwa oy

F R PR eofp 1 BT il whih & Ga e g

B FELAES

Bk Rk tar chad ey d

FEAU N St TR PR ar 8 R dat Ben R L L

W € gty tachasien

Ty Fert kot o

uum it Amwy éiw**mm.

S, B 4
" omenpicec

B e st deeg et S reats ande !

Bk

Y Vhebaskatt i e e ke a et e v boptid ey et nodad Sdoan

B SRR AP SR DR I AR T B e Teiaen Aragr Lrmar s

By e e e i s P w g senger it heiati s}

ipa grerdE SOV R ST St end s w2

et un g bk rdn Salen oA AR IOL T ST N phei g Pt e iy

S L

e g s bt %

s
,
i
pirsinBaio
ot

e —oi

oA e e

Hed i

THeny

weyet = Sorpml

Basod (TSI

S AL AT

i

Lampiran 7 kuesioner untuk pelanggan
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Lampiran 8 tampilan web Berkat Safety

sumber: www berkatsafety.co.id
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DAFTAR ENDER 201

|

NO § NAMA PERUSAHAAN

JUMLAT1
mi———

IBAPAK VOLIANTES 84, PT APEXINDO PRATAMA DUTA Tbk. 5 v
BAPAK RIZKY 25 PT. EKA DHARMA JAYA SAKTI 3 A i
BAPAK MARTINUS BT LEIGHTON CONTRACTOR/ 5 /. !

TOKA TINDUNG MANADO

JBAPAK RAHMAN PT LEIGHTON CONTRACTOR/ 5 / i
[} WAHANA PROJECT 7 '

{BAPAK SETIVONO T LEIGHTON CONTRACTOR/ 5

M5J COAL PROJECT i

JBAPAK EKO SANTOSO PT PETROSEA TANJUNG BATU 5 \/,
BAPAK SULISTIONO PETROSEA, KARIANGAU 3 4 ,
BAPAK YUR PETROSEA, KARIANGAU v [,=
£ ‘,.
AREHOUSE PETROSEA, KARIANGAY 3 !
JBAPAK BUDI/SYUHADA PTINCONIS 2/, :
JBAPAK SYUHADA PT INCONIS i/ E:
BAPAK RUDI HASIHOLAN PT JAPAN DRILLING 1./ ]

1BU MARIYANA TAN PT JAPAN DRILLING 1./, i

,BAPA!( JOEL PEREIRA PT JAPAN DRILLING 1V :
" §iBU CHATARINA DUMA PT PERTAMINA 10 )
BAPAK TIAHYO PT PERTAMINA 5
b

Lampiran 9 daftar pembagian kalender kepada pelanggan
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WELCOME TO BERKAT SAFETY
The Company
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LEMBAR KEGIATAN KKL

Tanggal: 28 Desember 20185,0 30 Januari 2016

No. Har/Tanggal Urafun Keglatan Tandstang
&
I Senin, 38 e an
Desember 2015 m’\/\. L
- S ; Briefing - -
Desember 2015 %\&x S
37 | Rabu, 30| 1. Belajar membuat quotation ]
Desember 2015 | 2. Monitoring website online pelanggan | (% \1
4. Kamis, 311 1. Membuat balasan surat negosiasi ~
Desember 2015 2. Monitoring website online pelanggan M
5. [ Jumat, 1 Januari TIBUR
2016 \
6. Sabtu, 2 Januari TIBUR
2016 j
7. Senin, 4 Januari | 1. Mendata kalender untuk pelanggan
2016 2. Ikut serta dalam membagikan kalender kepada
pelanggan ke Pertarina -
8. Selasa, 5 Januari | 1. Mempersiapkan berkas untuk customer visit
2016 2. Tkut serta dalamcustomer visit ke PT. Elnusa &%\/\,\\\
3. Monitoring website enline pelanggan N -
9. Rabu, 6 Januari | 1. Membantu front office menerima tamu (‘\S}WM\\
2016 2. Monitoring websire online pelanggan |
5T Kamie. 7 Jamuari | 1. Mempersiapkan dokumen tender Chevron @@y\ \\
2016 2, Monitoring website online pelmgggan i "v“
11, | Jumat, 8 Januari | 1. Mempersiapkan dokumen tender
2016 3. Membantu front office menerima tamu ‘ -
3. Monitoring website online pelanggan i .
75 T Sabtu, 9 Januari | 1. Monitoring websile online pelanggan MY\N\X
2016 2. Pengarsipan | j
13. | Senin, it i 1. Monitoring website online pelanggan \ h
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M—‘j—%

s ] e
’ Pre-Bid Meeting Chevron
|| Jamuari 2016 %’\A\
15, m 1. Monitoring websire onfine pelanggan — .
2016 2. Membuat quotation %\;
16, 'Kamis, 4] 1, Monitoring website niine pelanggan .
Januari 2016 2. Membuat quotation %\/\
17, | Tumar, 15| 1. Pricfing borsama divisi Theman Ressmen—+——
Januari 2016 General Affair (@a,n ~
2. Monitoring website onfine pelanggan ' ML
18. | Sabw, 16| 1. Monitoring websire onfine pelanggan
Januari 2016 2. Membantu front office menerima tamu M
3. Pengarsipan £
19. | Senin, 18} 1. Mengikuti meeting via conference video call
Januari 2016 bersama kantor pusat Berkat Safety di Jakarta ,{
L 2. Monitoring website anline pelanggan B
20. | Selasa, 191 1. Membuat quotation ( %\
Januari 2016 2. Monitoring website online pelanggan \ Y 1
21, | Rabu, 20 Janvari| 1. Mempersiapkan berkas-borkas (divist HR ~
2016 GA/Marketing) kantor ’%ﬂ/\
2. Monitoring website online pelanggan —
22, | Kamis, 211 1. Mempersiapkan berkas-berkas (divis HR -
Januari 2016 GA/Marketing) kantor
2. Monitoring website online pelangigan

25 | Jumat, 22
Januari 2016

|

Mempersiapkan ~ berkas-berkas (divisi HR =
(GGA/Marketing} kantor
Monitoring website online pelanggan

24. | Sabtu, 23
Januari 2016

Mempersiapkan berkas-berkas ~ (divisi HR -

GA/Marketing) kantor
Monitoring website online pelanggan

25. | Senin, 25

Januari 2016

e
»

Mempersiapkan borkas-herkas  (divisi HR -
GA/Marketing) kantor
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g Monitorin websire
2 ebmeordlnepdan
- F‘“\-«N

3.
Membuay Quotation

26. % —
3 W
asa,
i. Mcmpersiapkan‘ berk as-berkas (divia
e

GNMaxkeﬁng) kantor
b, Monitoring website online pelanggan

27. Rab jin:is - S 34 w
U, 2; Jaﬂ i M ‘

GAfMarketing) kantor
2. Monitoring website online pelanggan
3. Membanty front office menerima tamy

28 {Kamis, 38
Januar 2016

1 Mempersiapkan berkas-berkas {divisi HR -
GAMad‘:eting) kantor

2. Monitoring websie online pelanggan

3. Membuat quotation

(Npas

29, | Jumat, 29

L. Mempersiapkan berkas-berkas (divisi HR o

Januarj 2616 GA/Marketing) kantor -
2. Monitoring website online pelanggan 2 \:
30. | Sabtu, 30 1. Perpisahan bersama karyawan kantor :
Januari 2016 2. Mengikuti  acara makan  malam bersam;@“« Y
karyawan kantor 1 5) b
Balikpapan, 30 Januari 20164
Kepala Kantor/Direktur Kepals Bagisn/Departemen

AP

( 2 SurTAl . )

Keterangan:

6@@3\’\%@_‘_

?Mi;m . W‘k—‘

s

* tanda tangan petugas dari institusi tnjusn KKL
**tempat, tanggal

Lampiran 11 lembar kegiatan KKL penulis
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