BAB I
PENDAHULUAN
1.1. Latar Belakang Kerja Praktek

Dewasa ini teknologi informasi dan komunikasi sangat berperan penting dalam
memperbaiki kualitas suatu instansi atau lembaga. Penggunaannya tidak hanya
sebagai proses otomatisasi terhadap akses informasi, tetapi juga menciptakan akurasi,
kecepatan, dan kelengkapan sebuah sistem yang terintegrasi, sehingga proses
organisasi yang terjadi akan efisien, terukur dan fleksibel. Bahkan dewasa ini
perkembangan teknologi informasi mulai mendapat sambutan positif dari masyarakat.
Perkembangannya disambut dan dinikmati oleh kalangan pendidikan, bisnis maupun
pemerintah. Dalam hal ini PT.Telkom Indonesia ,Tbk sebagai salah satu perusahaan
yang sangat berperan penting dalam kemajuan teknologi di Indonesia.

PT. TELKOM adalah salah satu perusahaan nasional yang sudah terjun ke
masyarakat luas sebagai perusahaan yang bergerak dalam bidang pelayanan jasa
telekomunikasi, yang mempunyai misi “ Berorientasi pada kepuasan pelanggan,
karyawan, dan lingkungan perusahaan”. Serta mempunyai misi visi “ To Become a
Dominant InfoCom Player in The Region” yaitu perusahaan bertarap internasional
dalam telekomunikasi informasi serta menjadi leader di Indonesia dengan layanan
berskala global. Hal ini ditujukan agar para pengguna jasa mendapatkan kelancaran

dalam melakukan hubungan komunikasi dengan menggunakan teknologi modern.



Dalam memberikan pelayanan PT. TELKOM mengusung Accessibility, Process,
People & Complaint Handling. Dalam menangani Hard Complain PT.Telkom
menggunakan aplikasi RIHANA. Dengan penggunaan aplikasi RIHANA diharapkan
memudahkan para pelanggan untuk menikmati pelayanan di seluruh pelosok.
Berdasarkan pernyataan di atas, maka penulis tertarik untuk membuat laporan
kerja praktek dengan judul “PENERAPAN APLIKASI RIHANA DI BAGIAN
CUSTOMER RELATIONSHIP MANAGEMENT DI PT. TELKOM

REGIONAL III JABAR”

1.2. Tujuan Kerja Praktek
Tujuan kegiatan kerja praktek yang Penulis lakukan antara lain sebagai berikut :

1. Untuk mengetahui penerapan aplikasi Rihana di bagian Customer Relationship
Management PT.Telkom Regional 111 Jabar

2. Untuk mengetahui kendala penerapan aplikasi Rihana di bagian Customer
Relationship Management PT.Telkom Regional 111 Jabar

3. Untuk mengetahui solusi dari kendala penerapan aplikasi Rihana di bagian

Customer Relationship Management PT.Telkom Regional 111 Jabar



1.3.Kegunaan Kerja Praktek
Kegunaan yang dapat diperoleh dari kegiatan kerja praktek ini adalah :
1. Kegunaan Praktis
a. Kegunaan Bagi Penulis
Merupakan suatu pengalaman yang berharga untuk memperluas wawasan
dan materi, guna mempersiapkan diri memasuki dunia kerja. Motivasi
penulis untuk mengembangkan daya pikir kreatif dan inovatif dalam
mencermati dunia kerja.
2. Bagi Perusahaan
Diharapkan dapat memberi masukan mengenai tinjauan atas pelayanan dan
respon dari pelanggan PT.Telkom.
3. Bagi Pihak Lain
Dapat menambah wawasan dan pengetahuan tentang perusahaan atau
organisasi, khususnya tentang PT.Telkom, serta dapat dijadikan bahan

perbandingan dalam menyusun laporan kerja praktek yang sama.

1.4.Lokasi dan Waktu Kerja Praktek
Pelaksanaan kegiatan kerja praktek dilakukan di gedung PT. Telekomunikasi
Indonesia Kantor Regional 111 Jabar yang berlokasi di Jalan Supratman Nomor
66-A, Bandung. Waktu pelaksanaan kerja praktek, yaitu mulai tanggal 6 Agustus

sampai 4 September 2018. Dengan ketentuan sebagai berikut :



1. Kerja Praktek dilaksanakan setiap hari Senin - Jumat

2. Pelaksanaan Kerja Praktek dimulai pada pukul 08.00 - 17.00 WIB.

Tabel 1.1
Jadwal Kegiatan Kerja Praktek

NO URAIAN

1. | Pengajuan KP

2. | Melaksanakan KP
3. | Pengambilan Data
4. | Bimbingan KP

5. | Sidang KP




