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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

 
1.1 Latar Belakang 

Transportasi adalah bagian yang penting dalam kehidupan masyarakat untuk 

menunjang berbagai macam aktifitas sehari-hari. Rata-rata masyarakat di Indonesia 

khususnya di daerah perkotaan memiliki kendaraan pribadi, anggapan mereka jika 

memiliki kendaraan pribadi dapat membuat kegiatan mereka lebih efektif dan 

efisien dari satu tempat ke tempat lainnya. Umumnya masyarakat Indonesia 

khususnya di daerah perkotaan, tidak memahami bahwa jumlah kenaikan 

kendaraan pribadi tidak diimbangi dengan pertumbuhan luas jalan yang tersedia. 

Kondisi ini menyebabkan munculnya masalah baru berupa kemacetan. 

Kemacetan yang dihasilkan berdampak pada munculnya permasalahan baru 

berupa kerugian dari rendahnya ketepatan waktu yang dialami banyak masyarakat 

khususnya di perkotaan seperti Jakarta. Banyak pihak yang dirugikan seperti para 

karyawan menjadi terlambat bekerja dan juga anak-anak sekolah menjadi terlambat 

masuk sekolah. Kehadiran transportasi umum menjadi sebuah solusi yang 

diharapkan mampu mengatasi dari dampak kemacetan. Transportasi umum tersebut 

haruslah merupakan transportasi umum yang berkualiatas, efektif dan efisien agar 

pengguna kendaraan pribadi ingin beralih menggunakan transportasi umum, 

sehingga memperkecil kemungkinan terjadinya kemacetan di perkotaan besar 

seperti di Jakarta. 

Indikator transportasi umum diatas dapat dikatakan menjadi salah satu indikator 

kepuasan bagi para pengguna transportasi umum. Indikator tersebut juga menjadi 

indicator yang harus dipenuhi oleh para perusahaan penyedia layanan transportasi 

umum. Ketatnya persaingan di industri transportasi telah memaksa perusahan untuk 

terus berusaha menciptakan kepuasan untuk setiap pelanggannya. Karena dengan 

terciptanya kepuasan pelanggan dapat memberikan manfaat untuk perusahaan. 

Salah satu manfaatnya adalah menciptakan hubungan baik antara pelanggan dengan 

perusahaan. Kepuasan pelanggan merupakan aset yang penting bagi perusahaan 
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karena dapat digunakan sebagai indikator atas kualitas layanan perusahaan di masa 

depan. Kepuasan pelanggan adalah tingkat perasaan pelanggan setelah 

membandingkan antara apa yang dia terima dan harapannya (Tjiptono, 2011:1). 

Jika seorang pelanggan merasa puas dengan nilai yang diberikan oleh produk atau 

jasa, sangat besar kemungkinannya menjadi pelanggan dalam waktu yang lama. 

Menurut Philip Kotler dan Kevin Lane Keller mengatakan bahwa kepuasan 

konsumen adalah perasaan senang atau kecewa seseorang yang muncul setelah 

membandingkan kinerja (hasil) produk yang dipikirkan terhadap kinerja yang 

diharapkan. (2005:70). 

Kepuasan pelanggan tentunya harus terus dimonitor oleh perusahaan untuk 

dapat melihat secara utuh kepuasan yang dimiliki oleh pelanggan saat 

menggunakan jasa atau produk transportasi yang mereka tawarkan. Proses monitor 

yang dilakukan oleh perusahaan dapat memanfaatkan berbagai saluran media baru 

dan perkembangan teknologi yang ada. Pendekatan ini dapat membuat pelanggan 

berinteraksi secara mudah dengan pelanggan lain dan perusahaan. Interaksi tersebut 

dapat dimulai oleh pelanggan ataupun perusahaan. Aktualiasasi dari pengalaman 

hubungan interaktif oleh pelanggan tersebut dikenal dengan konsep customer 

engagement. Dengan adanya hubungan engagement, perusahaaan berharap mampu 

mengurangi penilaian buruk dari pelangaan atas layanan yang diberikan. The 

Marketing Science Institute (MSI, 2010) mendefinisikan customer engagement 

sebagai aktualisasi perilaku pelanggan terhadap merek (perusahaan) diluar aktivitas 

pembelian yang dihasilkan dari motivasi individu pelanggan seperti word of mouth, 

rekomendasi, interaksi antar konsumen dan aktivitas lainnya yang sejenis. 

Hubungan engagement secara intens antara pelanggan dan perusahaan dapat 

mempengaruhi kepuasan pelanggan, berdasarkan pada tingkat interaksi hubungan 

dan emosional yang dirasakan pelanggan (Sashi, 2012). Rasa puas tersebut berupa 

respon afektif seperti rasa nikmat, gembira dan senang saat pelanggan 

menggunakan layanan perusahaan. Ketika proses engagement berlangsung, 

pelanggan berusaha meningkatkan pengetahuan dan interaksi sosial dengan merek 

(perusahaan) ataupun pelanggan lain untuk mengetahui informasi tambahan tentang 

merek (perusahaan) tersebut. Sehingga dengan adanya hubungan engagement 
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antara pelanggan dan perusahaan bisa menjadi salah satu alternative evaluasi bagi 

pelanggan untuk menilai bagaimana layanan yang telah yang diberikan perusahaan. 

Apabila dalam interaksi antara pelanggan dengan perusahaan, layanan atau respon 

sesuai dengan harapan pelanggan, maka mereka puas dan sebaliknya. 

PT MRT Jakarta sebagai salah satu perusahaan angkutan umum di Jakarta, 

menjadikan customer engagement sebagai salah satu kegiatan yang terus 

dikembangkan secara berkelanjutan. Pada awalnya sebagai perusahaan di bidang 

transportasi, PT MRT Jakarta fokus untuk pengembangan transportasi umum saja, 

karena transportasi umum merupakan hal utama yang dibutuhkan oleh mayoritas 

orang ketika ingin bermobilisasi dari suatu tempat ke tempat lainnya. Dengan misi 

MRT Jakarta yaitu mengembangkan dan mengoperasikan jaringan transportasi 

publik yang aman, terpercaya dan nyaman, maka ranah MRT Jakarta bukanlah 

hanya sekedar transportasi publik saja tetapi juga ingin memberikan kepuasan 

pelayanan yang maksimal. Dengan alasan tersebut, MRT Jakarta memperluas 

strategi customer engagement dengan mengembangkan strategi standar layanan 

kepada pelanggan beserta implementasinya dalam rangka menjaga dan 

meingkatkan ridership MRT Jakarta. 

Berdasarkan uraian latar belakang diatas, maka penulis ingin mengetahui 

bagaimana strategi customer engagement pada PT MRT Jakarta. Oleh karena itu, 

penulis menyusun Laporan Praktik Kerja Lapangan ini dengan judul ”Strategi 

Customer Engagement sebagai Upaya Meningkatkan Kepuasan Pelanggan 

pada PT MRT Jakarta”. 

 

1.2 Tujuan Kegiatan 

Praktik Kerja Lapangan (PKL) ini memiliki tujuan umum dan tujuan khusus, 

yaitu: 

1. Untuk mengetahui dan menganalisis proses strategi customer 

engagement pada PT MRT Jakarta. 

2. Untuk mengetahui dan menganalisis penerapan strategi customer 

engagement pada PT MRT Jakarta. 
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1.3 Manfaat 

Manfaat pelaksanaan Praktik Kerja Lapangan (PKL) di PT MRT Jakarta adalah 

sebagai berikut: 

a. Bagi Mahasiswa 

1. Meningkatkan wawasan serta ilmu pengetahuan bagi mahasiswa 

terutama dalam bidang customer engagement. 

2. Untuk mengaplikasikan pengetahuan teoritis yang diperoleh dalam 

pembelajaran di perkuliahan dengan realitas di dunia kerja khususnya 

pada bidang manajemen dan komunikasi. 

3. Sebagai sarana untuk memperoleh pengalaman kerja guna 

meningkatkan kemampuan diri agar siap dalam menempuh dunia kerja 

b. Bagi Jurusan Administrasi Niaga Politeknik Negeri Jakarta 

1. Sebagai bahan evaluasi atas laporan hasil Praktek Kerja Lapangan 

(PKL) yang dilakukan oleh mahasiswa untuk penyesuaian kurikulum di 

masa yang akan datang agar lebih adaptif dengan kebutuhan industri. 

2. Sebagai sarana pengenalan instansi pendidikan jurusan Administrasi 

Niaga kepada badan usaha yang membutuhkan lulusan atau tenaga 

kerja yang kompeten yang dihasilkan oleh jurusan Administrasi Niaga 

Politeknik Negeri Jakarta. 

3. Sebagai media untuk menjalani hubungan kerja dengan instansi yang 

dijadikan sebagai tempat PKL. 

c. Bagi Perusahaan 

1. Membantu tugas dan pekerjaan yang ada di perusahaan. 

2. Dapat memberikan bahan masukan positif berupa ide-ide dan saran- 

saran bagi perusahaan dalam proses pengembangan bisnis perusahaan. 

3. Mampu meningkatkan hubungan kerja sama antara dunia pendidikan 

dengan dunia industri. 
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1.4 Waktu dan Tempat Pelaksanaan 

Penulis melaksanakan Praktik Kerja Lapangan pada PT MRT Jakarta, adapun 

waktu dan tempat pelaksanaan dijelaskan sebagai berikut: 

Nama Perusahaan : PT MRT Jakarta 

Alamat : Wisma Nusantara Lantai 21, Jl. M.H. 

Thamrin No.59,  RT09/RW005, Menteng, 

Jakarta Pusat, DKI Jakarta, 10350 

Waktu Pelaksanaan : 9 Agustus s.d 6 November 2021 

 
 

Pelaksanaan PKL dilakukan secara dua shift yaitu Work From Home (WFH) dan 

Work From Office (WFO) selama 13 minggu dengan total waktu kerja 40 jam per 

minggu dari tanggan 9 Agustus s.d 6 November 2021. Penulis ditempatkan pada 

divisi Customer Engagement khususnya Customer Relationship Management 

Departement. 

 

1.5 Jadwal Kegiatan 

Penulis melaksanakan kegiatan Praktik Kerja Lapangan (PKL) pada Divisi 

Customer Engagement secara dua shift yaitu Work From Home (WFH) dan Work 

From Office (WFO). Dalam melaksanakan kegiatan PKL, penulis perlu membuat 

time sheet atau tabel kegiatan kerja setiap bulannya kepada perusahaan untuk 

menjelaskan secara rinci pekerjaan yang dilaksanakan penulis setiap harinya. Time 

sheet berfungsi untuk memantai kegiatan harian dari para pemagang dan 

memastikan bahwa target kerja terpenuhi. Kegiatan PKL dilaksanakan secara dua 

shit yaitu Work From Home (WFH) dan Work From Office (WFO), seluruh 

karyawan didalam departemen selalu aktif melakukan diskusi dan meeting setiap 

harinya. Adapun kegiatan yang dilakukan penulis selama kegiatan Praktik Kerja 

Lapangan (PKL), yaitu: 
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Tabel 1.1 Rincian Kegiatan PKL Bulan Agustus s.d November 2021 
(Sambungan tabel 1.1)  

 

 

 
NO 

 

 
TANGGAL 

 

REKAP JAM 
 

 
AKTIVITAS 

 
 

CATAT 

AN  
MULAI 

 
AKHIR 

TOTAL 

(JAM) 

 

 
 

 

 

 
1 

 

 
 

 

 

 
9 Agustus 2021 

 

 
 

 

 

 
08.00 

 

 
 

 

 

 
13.00 

 

 
 

 

 

 
5 

On board internship 

dengan HC dan 

pengenalan beberapa 

informasi penting 

terkait Customer 

Engangement 

Division 

dengan Ibu Syofy 

selaku Customer 

Engagement 

Division Head dan 

Bapak Akbar selaku 

Customer Care 

Departement Head 
via whatsApp call 

 

 

 
2 

 
 

10 Agustus 

2021 

 

 
08.00 

 

 
14.00 

 

 
6 

Memahami laporan 

harian Customer 

Care, laporan 

bulanan Contact 

Center dan laporan 
bulanan Non Voice 

 

 

 
 

 
3 

 

 
 

12 Agustus 

2021 

 

 
 

 
08.00 

 

 
 

 
15.00 

 

 
 

 
7 

Membuat laporan 

update kesehatan 

Customer 

Engagement 

Division dan 

mengikuti paparan 

laporan bulanan 

Customer Care bulan 

Juli 2021 via 

Microsoft Teams 

 

 

 
 

 

 
4 

 

 
 

 

 
13 Agustus 

2021 

 

 
 

 

 
08.00 

 

 
 

 

 
14. 30 

 

 
 

 

 
7 

Membuat laporan 

update kesehatan 

Customer 

Engagement 

Division dan 

melakukan 

monitoring di 

berbagai sosial 

media terkait durasi 

waktu pertanyaan 

yang diberikan di 

sosial media PT. 
MRT Jakarta 

 

(Bersambung) 
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(Sambungan tabel 1.1) 
 

 

 
NO 

 

 
TANGGAL 

 

REKAP JAM 
 

 
AKTIVITAS 

 
 

CATAT 

AN  

MULAI 

 

AKHIR 
TOTAL 

(JAM) 

 
 

5 

 
14 Agustus 

2021 

 
 

07.00 

 
 

10.00 

 
 

3 

Membuat laporan 

update kesehatan 

Customer 

Engagement 

Division 

 

 
 

6 

 
15 Agustus 

2021 

 
 

07.00 

 
 

10.00 

 
 

3 

Membuat laporan 

update kesehatan 

Customer 

Engagement 

Division 

 

 

 
 

7 

 

 

 
16 Agustus 

2021 

 

 
 

08.00 

 

 
 

12.00 

 

 
 

4 

Membuat laporan 

update kesehatan 

Customer 

Engagement 

Division dan 

memahami laporan 

weekly keluhan di 

Customer Care 
Departement 

 

 
 

8 

 
17 Agustus 

2021 

 
 

08.00 

 
 

10.00 

 
 

2 

Membuat laporan 

update kesehatan 

Customer 

Engagement 
Division 

 

 
 

9 

 
18 Agustus 

2021 

 
 

08.00 

 
 

10.00 

 
 

2 

Membuat laporan 

update kesehatan 

Customer 

Engagement 

Division 

 

 
 

10 

 
19 Agustus 

2021 

 
 

08.00 

 
 

10.00 

 
 

2 

Membuat laporan 

update kesehatan 

Customer 

Engagement 
Division 

 

 

 
 

 

 

 
11 

 

 
 

 

 
 

20 Agustus 

2021 

 

 
 

 

 

 
08.00 

 

 
 

 

 

 
17.00 

 

 
 

 

 

 
8 

Membuat laporan 

update kesehatan 

Customer 

Engagement 

Division, memahami 

SOP complait 

handling, memahami 

laporan BOD 

&BOC, memahami 

laporan gambaran 

keluhan, memahami 

laporan CRM 

Weekly, dan 

memahami laporan 

CRM Annualy 

 

(Bersambung) 
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(Sambungan tabel 1.1) 
 

 

 
NO 

 

 
TANGGAL 

 

REKAP JAM 
 

 
AKTIVITAS 

 
 

CATAT 

AN  

MULAI 

 

AKHIR 
TOTAL 

(JAM) 

 

 

 
12 

 

 

21 Agustus 

2021 

 

 

 
08.00 

 

 

 
10.30 

 

 

 
2.5 

Membuat laporan 

update kesehatan 

Customer 

Engagement 

Division dan 

membuat laporan 

CRM Weekly 3 
Agustus 2021 

 

 
 

13 

 
22 Agustus 

2021 

 
 

08.00 

 
 

10.00 

 
 

2 

Membuat laporan 

update kesehatan 

Customer 

Engagement 

Division 

 

 

 
 

14 

 

 

 
23 Agustus 

2021 

 

 
 

08.00 

 

 
 

15.00 

 

 
 

6 

Membuat laporan 

update kesehatan 

Customer 

Engagement 

Division dan 

memeriksa kembali 

laporan CRM 

Annually dengan 

data yang ada 

 

 

 
 

 
15 

 

 
 

24 Agustus 

2021 

 

 
 

 
08.00 

 

 
 

 
17.00 

 

 
 

 
8 

Membuat laporan 

update kesehatan 

Customer 

Engagement 

Division, memeriksa 

kembali laporan 

CRM Annually 

dengan data yang 

ada dan membuat 

laporan BOD-BOC 

 

 

 
 

 

 
16 

 

 
 

 

 
25 Agustus 

2021 

 

 
 

 

 
08.00 

 

 
 

 

 
16.00 

 

 
 

 

 
7 

Membuat laporan 

update kesehatan 

Customer 

Engagement 

Division, membuat 

laporan BOD-BOC, 

memeriksa kembali 

laporan CRM 

Annually dengan 

data yang ada, 

membuat template 

baru laporan CRM 
Monthly 

 

(Bersambung) 



9 
 

 

 

(Sambungan tabel 1.1) 
 

 

 
NO 

 

 
TANGGAL 

 

REKAP JAM 
 

 
AKTIVITAS 

 
 

CATAT 

AN  

MULAI 

 

AKHIR 
TOTAL 

(JAM) 

 

 

 
17 

 

 

26 Agustus 

2021 

 

 

 
08.00 

 

 

 
16.00 

 

 

 
7 

Membuat laporan 

update kesehatan 

Customer 

Engagement 

Division dan 

membuat template 

baru laporan CRM 
Monthly 

 

 

 
 

 

 
18 

 

 
 

 

 
27 Agustus 

2021 

 

 
 

 

 
08.00 

 

 
 

 

 
16.00 

 

 
 

 

 
7 

Membuat laporan 

update kesehatan 

Customer 

Engagement 

Division. membuat 

template baru 

laporan CRM 

Monthly dan 

melakukan 

koordinasi mengenai 

job desc selama 

bulan September 
2021 

 

 

 

19 

 

 
28 Agustus 

2021 

 

 

08.00 

 

 

11.00 

 

 

3 

Membuat laporan 

update kesehatan 

Customer 

Engagement 

Division dan 

membuat laporan 
CRM Monthly 

 

 
 

20 

 
29 Agustus 

2021 

 
 

08.00 

 
 

10.00 

 
 

2 

Membuat laporan 

update kesehatan 

Customer 

Engagement 
Division 

 

 

 

 
21 

 

 

30 Agustus 

2021 

 

 

 
08.00 

 

 

 
13.00 

 

 

 
5 

Membuat laporan 

update kesehatan 

Customer 

Engagement 

Division dan 

membuat template 

baru laporan BOD 

BOC 

 

 

 

 
22 

 

 

31 Agustus 

2021 

 

 

 
08.00 

 

 

 
12.00 

 

 

 
4 

Membuat laporan 

update kesehatan 

Customer 

Engagement 

Division dan 

membuat template 

baru laporan BOD 

BOC 

 

(Bersambung) 



10 
 

 

 

(Sambungan tabel 1.1) 
 

 

 
NO 

 

 
TANGGAL 

 

REKAP JAM 
 

 
AKTIVITAS 

 
 

CATAT 

AN  

MULAI 

 

AKHIR 
TOTAL 

(JAM) 

 

 
 

 
23 

 

 
 

01 September 

2021 

 

 
 

 
08.00 

 

 
 

 
17.00 

 

 
 

 
8 

Membuat laporan 

update kesehatan 

Customer 

Engagement 

Division, memahami 

laporan harian 

Customer Care, KIP 

dan Panduan Voice 

dan Non Voice 
Omni Channels 

 

 

 

 
24 

 

 

02 September 

2021 

 

 

 
08.00 

 

 

 
15.00 

 

 

 
6 

Membuat laporan 

update kesehatan 

Customer 

Engagement 

Division, mencoba 

membuat laporan 

harian Customer 

Care 

 

 

 

 
25 

 

 

03 September 

2021 

 

 

 
08.00 

 

 

 
15.00 

 

 

 
6 

Membuat laporan 

update kesehatan 

Customer 

Engagement 

Division, mencoba 

membuat laporan 

harian Customer 

Care 

 

 
 

26 

 
04 September 

2021 

 
 

08.00 

 
 

10.00 

 
 

2 

Membuat laporan 

update kesehatan 

Customer 

Engagement 
Division 

 

 
 

27 

 
05 September 

2021 

 
 

08.00 

 
 

10.00 

 
 

2 

Membuat laporan 

update kesehatan 

Customer 

Engagement 

Division 

 

 

 

 

28 

 

 

 
06 September 

2021 

 

 

 

08.00 

 

 

 

17.00 

 

 

 

8 

Membuat laporan 

harian Customer 

Care, membuat 

laporan gambaran 

keluhan periode 

Agustus 2021 dan 

mengupdate data 

customer bulan 

September 2021 

 

(Bersambung) 



11 
 

 

 

(Sambungan tabel 1.1) 
 

 

 
NO 

 

 
TANGGAL 

 

REKAP JAM 
 

 
AKTIVITAS 

 
 

CATAT 

AN  

MULAI 

 

AKHIR 
TOTAL 

(JAM) 

 

 
 

 

 
29 

 

 
 

 

 
07 September 

2021 

 

 
 

 

 
08.00 

 

 
 

 

 
17.00 

 

 
 

 

 
8 

Membuat laporan 

harian Customer 

Care, membuat 

laporan gambaran 

keluhan periode 

Agustus 2021 versi 

kedua, koordinasi 

mengenai laporan 

bulanan Non Voice 

Agustus 2021 dan 

mengupdate data 

customer bulan 
September 2021 

 

 

 

 
30 

 

 

08 September 

2021 

 

 

 
08.00 

 

 

 
14.00 

 

 

 
5 

 

 
Membuat laporan 

harian Customer 

Care 

 

 

 

 
31 

 

 

09 September 

2021 

 

 

 
08.00 

 

 

 
17.00 

 

 

 
8 

Membuat laporan 

harian Customer 

Care dan membantu 

membuat laporan 

keluhan perubahan 

headway MRT 

Jakarta 

 

 

 

 
 

 
 

32 

 

 

 
 

 
10 September 

2021 

 

 

 
 

 
 

08.00 

 

 

 
 

 
 

17.00 

 

 

 
 

 
 

8 

Memperhatikan flow 

agent bagaimana ia 

mengoperasikan 

Omni Channel, 

mencoba menjawab 

3 pertanyaan dari 

penumpang melalui 

social media dan 

membuat laporan 

urgent mengenai 

gangguan 

operasional MRT 

yang terjadi pada 10 
September 2021 

 

(Bersambung) 



12 
 

 

 

(Sambungan tabel 1.1) 
 

 

 
NO 

 

 
TANGGAL 

 

REKAP JAM 
 

 
AKTIVITAS 

 
 

CATAT 

AN  

MULAI 

 

AKHIR 
TOTAL 

(JAM) 

 

 

 
33 

 

 
 

13 September 

2021 

 

 

 
08.00 

 

 

 
17.00 

 

 

 
8 

 
Melakukan 

koordinasi bersama 

QA, mempelajari 

parameter penilaian 

agent dan laporan 

CSAT 

 

 

 

 
34 

 

 
 

14 September 

2021 

 

 

 
08.00 

 

 

 
15.00 

 

 

 
6 

Membuat laporan 

harian CSAT Non 

Voice, melakukan 

penilaian sampling 

terhadap agent dan 

juga memonitoring 

kinerja agent 

 

 

 

 
35 

 

 
 

14 September 

2021 

 

 

 
08.00 

 

 

 
14.00 

 

 

 
5 

Membuat laporan 

harian CSAT Non 

Voice, melakukan 

penilaian sampling 

terhadap agent dan 

juga memonitoring 

kinerja agent 

 

 

 

 
36 

 

 
 

15 September 

2021 

 

 

 
08.00 

 

 

 
14.00 

 

 

 
5 

 
Membuat laporan 

harian CSAT Non 

Voice dan 

melakukan penilaian 

sampling terhadap 

agent 

 

 

 
 

 
37 

 

 
 

16 September 

2021 

 

 
 

 
08.00 

 

 
 

 
15.30 

 

 
 

 

6,5 

Membuat laporan 

harian CSAT Non 

Voice, membuat 

pertanyaan quiz 

untuk refreshment 

agent dan mengikuti 

paparan laporan 

Contact Center 

untuk bulan Agustus 

2021 

 

(Bersambung) 



13 
 

 

 

(Sambungan tabel 1.1) 
 

 

 
NO 

 

 
TANGGAL 

 

REKAP JAM 
 

 
AKTIVITAS 

 
 

CATAT 

AN  

MULAI 

 

AKHIR 
TOTAL 

(JAM) 

 

 

 
38 

 

 
 

17 September 

2021 

 

 

 
08.00 

 

 

 
15.30 

 

 
 
 

6,5 

Membuat laporan 

harian CSAT Non 

Voice, melakukan 

penilaian sampling 

terhadap agent dan 

mengikuti 

refreshment agent 

mingguan 

 

 

 

 
39 

 

 
 

18 September 

2021 

 

 

 
08.00 

 

 

 
10.00 

 

 
 
 

2,0 

 

 
Membuat laporan 

Quality Monitoring 

Score (QMS) 

mingguan 

 

 

 
 

 

 
40 

 

 
 

 

 
20 September 

2021 

 

 
 

 

 
08.00 

 

 
 

 

 
16.30 

 

 
 

 

 
 

7,5 

Memahami flow 

cara menganalisis 

Digital Listening 

Tools, menganalisis 

serta 

mengkategorikan 

semua sentimen 

yang terekam di 

Digital Listening 

Tool serta 

melaporkannya 

sebgai laporan 
harian 

 

 

 

 

41 

 

 

 
21 September 

2021 

 

 

 

08.00 

 

 

 

16.30 

 

 

 

 
7,5 

Menganalisis dan 

mengkategorikan 

semua sentimen 

yang terekam di 

Digital Listening 

Tool serta 

melaporkannya 

sebgai laporan 
harian 

 

 

 

 

42 

 

 

 
22 September 

2021 

 

 

 

08.00 

 

 

 

16.30 

 

 

 

 
7,5 

Menganalisis dan 

mengkategorikan 

semua sentimen 

yang terekam di 

Digital Listening 

Tool serta 

melaporkannya 

sebgai laporan 
harian 

 

(Bersambung) 



14 
 

 

 

(Sambungan tabel 1.1) 
 

 

 
NO 

 

 
TANGGAL 

 

REKAP JAM 
 

 
AKTIVITAS 

 
 

CATAT 

AN  

MULAI 

 

AKHIR 
TOTAL 

(JAM) 

 

 
 

43 

 

 

 
23 September 

2021 

 

 
 

08.00 

 

 
 

16.30 

 

 
 

 
7,5 

Menganalisis dan 

mengkategorikan 

semua sentimen 

yang terekam di 

Digital Listening 

Tool serta 

melaporkannya 

sebgai laporan 

harian 

 

 

 
 

44 

 

 

 
24 September 

2021 

 

 
 

08.00 

 

 
 

16.30 

 

 
 

 
7,5 

Menganalisis dan 

mengkategorikan 

semua sentimen 

yang terekam di 

Digital Listening 

Tool serta 

melaporkannya 

sebgai laporan 
harian 

 

 

 

 
45 

 

 
 

27 September 

2021 

 

 

 
08.00 

 

 

 
12.00 

 

 
 
 

4,0 

 

 
Memahami Panduan 

Voice Omni 

Channels 

 

 

 

 
46 

 

 
 

28 September 

2021 

 

 

 
08.00 

 

 

 
16.00 

 

 
 
 

7,0 

Memahami laporan 

harian Voice 

Customer Care dan 

memperhatikan 

agent bagaimana ia 

menjawab KIP 

penumpang melalui 

call center 

 

 

 

 
47 

 

 
 

29 September 

2021 

 

 

 
08.00 

 

 

 
12.00 

 

 
 
 

4,0 

 

 
Membuat laporan 

harian Voice 

Customer Care 

 

(Bersambung) 
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(Sambungan tabel 1.1) 
 

 

 
NO 

 

 
TANGGAL 

 

REKAP JAM 
 

 
AKTIVITAS 

 
 

CATAT 

AN  

MULAI 

 

AKHIR 
TOTAL 

(JAM) 

 

 

 
48 

 

 
 

30 September 

2021 

 

 

 
08.00 

 

 

 
12.00 

 

 
 
 

4,0 

 

 
Membuat laporan 

harian Voice 

Customer Care 

 

 

 

 
49 

 

 
 

01 Oktober 

2021 

 

 

 
- 

 

 

 
- 

 

 

 
- 

 

 

 
Sakit 

 

 

 

 
50 

 

 
 

04 Oktober 

2021 

 

 

 
08.00 

 

 

 
16.00 

 

 
 
 

7,0 

 

Memperhatikan 

agent bagaimana ia 

menjawab KIP 

penumpang melalui 

call center 

 

 

 

 
51 

 

 
 

05 Oktober 

2021 

 

 

 
08.00 

 

 

 
16.00 

 

 
 
 

7,0 

 

Melakukan 

koordinasi bersama 

QA dan mempelajari 

parameter penilaian 

agent 

 

 

 

 
52 

 

 
 

06 Oktober 

2021 

 

 

 
08.00 

 

 

 
12.00 

 

 
 
 

4,0 

 

 
Melakukan penilaian 

sampling terhadap 

agent 

 

(Bersambung) 
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(Sambungan tabel 1.1) 
 

 

 
NO 

 

 
TANGGAL 

 

REKAP JAM 
 

 
AKTIVITAS 

 
 

CATAT 

AN  

MULAI 

 

AKHIR 
TOTAL 

(JAM) 

 

 

 
53 

 

 
 

07 Oktober 

2021 

 

 

 
08.00 

 

 

 
12.00 

 

 
 
 

4,0 

 

 
Melakukan penilaian 

sampling terhadap 

agent 

 

 

 

 
54 

 

 
 

08 Oktober 

2021 

 

 

 
08.00 

 

 

 
16.00 

 

 
 
 

7,0 

 

Melakukan penilaian 

sampling terhadap 

agent dan mengikuti 

refreshment untuk 

agent 

 

 

 

 
55 

 

 
 

11 Oktober 

2021 

 

 

 
14.00 

 

 

 
16.00 

 

 
 
 

2,0 

 

 
Mengikuti persiapan 

paparan laporan 

Contact Center 

September 2021 

 

 

 

 
56 

 

 
 

12 Oktober 

2021 

 

 

 
08.00 

 

 

 
17.00 

 

 
 
 

8,0 

Memahami laporan 

customer journey 

map beberapa 

stasiun dan 

melakukan survei di 

stasiun Setiabudi 

Astra 

 

 

 

 
57 

 

 
 

13 Oktober 

2021 

 

 

 
08.00 

 

 

 
14.00 

 

 
 
 

5,0 

 

 
Melakukan survei 

checkpoint di stasiun 

Setiabudi Astra 

 

(Bersambung) 
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(Sambungan tabel 1.1) 
 

 

 
NO 

 

 
TANGGAL 

 

REKAP JAM 
 

 
AKTIVITAS 

 
 

CATAT 

AN  

MULAI 

 

AKHIR 
TOTAL 

(JAM) 

 

 

 
58 

 

 
 

14 Oktober 

2021 

 

 

 
08.00 

 

 

 
17.00 

 

 
 
 

8,0 

Membuat laporan 

Customer Journey 

Map Stasiun 

Setiabudi Astra dan 

mengikuti paparan 

laporan Contact 

Center untuk bulan 

September 2021 

 

 

 

 
59 

 

 
 

15 Oktober 

2021 

 

 

 
08.00 

 

 

 
12.00 

 

 
 
 

4,0 

 

 
Membuat revisian 

laporan Customer 

Journey Map Stasiun 

Setiabudi Astra 

 

 

 

 
60 

 

 
 

18 Oktober 

2021 

 

 

 
- 

 

 

 
- 

 

 

 
- 

 

 

 
- 

 

 

 

 
61 

 

 
 

19 Oktober 

2021 

 

 

 
- 

 

 

 
- 

 

 

 
- 

 

 

 
- 

 

 

 

 
62 

 

 
 

20 Oktober 

2021 

 

 

 
- 

 

 

 
- 

 

 

 
- 

Hari Libur Nasional 

Maulid Nabi 

Muhammad 

 

(Bersambung) 
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(Sambungan tabel 1.1) 
 

 

 
NO 

 

 
TANGGAL 

 

REKAP JAM 
 

 
AKTIVITAS 

 
 

CATAT 

AN  

MULAI 

 

AKHIR 
TOTAL 

(JAM) 

 

 
 

 

 
63 

 

 
 

 

21 Oktober 

2021 

 

 
 

 

 
08.00 

 

 
 

 

 
17.00 

 

 
 

 

 
8,0 

Megikuti inspeksi 

terkait kecelakaan 

pada tangga bersama 

tim QHSE di stasiun 

Bundaran HI, Istora 

Mandiri dan 

Fatmawati serta 

mengikuti meetings 

terkait pemasangan 

trail parfum di 

stasiun Bundaran HI 

dan Lebak Bulus 

 

 

 

 
64 

 

 
 

22 Oktober 

2021 

 

 

 
08.00 

 

 

 
10.00 

 

 
 
 

2,0 

Membuat Meetings 

of Minutes terkait 

meetings 

pemasangan traill 

parfum di stasiun 

Bundaran HI dan 

Lebak Bulus 

 

 

 

 
65 

 

 
 

25 Oktober 

2021 

 

 

 
08.00 

 

 

 
16.00 

 

 

 
 

7,0 

 

 
Melakukan survei 

checkpoint di stasiun 

Dukuh Atas BNI 

 

 

 

 
66 

 

 
 

26 Oktober 

2021 

 

 

 
09.00 

 

 

 
11.00 

 

 

 
 

2,0 

 

 
Melakukan survei 

checkpoint di stasiun 

Dukuh Atas BNI 

 

 

 

 
67 

 

 
 

27 Oktober 

2021 

 

 

 
08.00 

 

 

 
12.00 

 

 

 
 

4,0 

 

 
Membuat laporan 

Customer Journey 

Map Stasiun Dukuh 

Atas BNI 

 

(Bersambung) 
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(Sambungan tabel 1.1) 
 

 

 
NO 

 

 
TANGGAL 

 

REKAP JAM 
 

 
AKTIVITAS 

 
 

CATAT 

AN  

MULAI 

 

AKHIR 
TOTAL 

(JAM) 

 

 

 
68 

 

 
 

28 Oktober 

2021 

 

 

 
08.00 

 

 

 
10.00 

 

 
 
 

2,0 

 

 
Membuat laporan 

Customer Journey 

Map Stasiun Dukuh 

Atas BNI 

 

 

 

 
69 

 

 
 

29 Oktober 

2021 

 

 

 
08.00 

 

 

 
10.00 

 

 
 
 

2,0 

 

 
Membuat laporan 

Customer Journey 

Map Stasiun Dukuh 

Atas BNI 

 

 

 

 
70 

 

 
 

01 November 

2021 

 

 

 
- 

 

 

 
- 

 

 

 
- 

 

 

 
- 

 

 

 

 
71 

 

 
 

02 November 

2021 

 

 

 
13.00 

 

 

 
14.00 

 

 
 
 

1,0 

 

 
Merevisi laporan 

Customer Journey 

Map Stasiun Dukuh 

Atas BNI 

 

 

 

 
72 

 

 
 

03 November 

2021 

 

 

 
- 

 

 

 
- 

 

 

 
- 

 

 

 
- 

 

(Bersambung) 
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(Sambungan tabel 1.1) 
 

 

 
NO 

 

 
TANGGAL 

 

REKAP JAM 
 

 
AKTIVITAS 

 
 

CATAT 

AN  

MULAI 

 

AKHIR 
TOTAL 

(JAM) 

 

 

 
73 

 

 
 

04 November 

2021 

 

 

 
- 

 

 

 
- 

 

 

 
- 

 

 

 
- 

 

 

 

 
74 

 

 
 

05 November 

2021 

 

 

 
- 

 

 

 
- 

 

 

 
- 

 

 

 
- 

 

  

Total Hari 

 

66 

  

Sumber: Data diolah Penulis, 2021 
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LAMPIRAN 
 

 

Lampiran 1 Time Sheet 
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Lampiran 2 Surat Keterangan Diterima PKL 
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Lampiran 3 Surat Keterangan Selesai PKL 
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Lampiran 4 Sertfikat 
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Lampiran 5 Daftar Penilaian PKL 
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Lampiran 6 Format Laporan Harian Bulan Agustus 2021 
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Lampiran 7 Format Laporan Harian Bulan September 2021 
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Lampiran 8 Format Laporan Harian Bulan Oktober 2021 
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Lampiran 9 Format Laporan Harian Bulan November 2021 
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Lampiran 10 Format Penilaian Kompetensi Bagian I 
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Lampiran 11 Format Penilaian Kompetensi Bagian II 
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Lampiran 12 Format Penilaian Kompetensi Bagian III 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

84 



 

 

Lampiran 13 Absensi PKL Bulan Agustus 2021 
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Lampiran 14 Absensi PKL Bulan September 2021 
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Lampiran 15 Absensi PKL Bulan Oktober 2021 
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Lampiran 15 Absensi PKL Bulan November 2021 
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