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BAB |
PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Saat ini, ketergantungan.terhadap akses internet pada masyarakat semakin
meningkat. Keberadaannya tidak dapat dihindarkan, bahkan saat ini “internet
merupakan hal yang sangat penting bagi perusahaan dan masyarakat dalam
berkehidupan sehari-hari. Dalam perusahaan, internet dapat dikatakan sebagai
nafas dari perusahaan, karena tanpa adanya internet perusahaan sulit untuk
melakukan, mendapatkan atau. mengolah data. Terutama di.masa pandemi, di mana
banyak kegiatan yang dilakukan secara daring atau online sehingga akses internet
amat sangat penting dan diperlukan.

Semakin cepat akses Internet, semakin cepat-perusahaan mengakses,
mengolah, mendapatkan dan mengirim data. Sehingga memiliki kecepatan internet
yang maksimal menjadi salah satu tujuan utama perusahaan. Untuk itu
diperlukanlah bagaimana upgrade internet, karena dengan kecepatan internet yang
baik dan maksimal dapat membantu perusahaan-untuk mencapai tujuan. Maka,
perusahaan ' dan individu berlomba-lomba..uniuk “meng-upgrade internetnya
menjadi lebih baik dan lebih cepat.

Di Indonesia, produk layanan “provider .internet rumah sudah banyak
dijumpai dan sangat bervariasi diantaranya MNC Play, MyRepublic, Biznet,
FirstMedia, Oxygen.id dan IndiHome. IndiHome merupakan produk layanan dari
PT Telekomunikasi Indonesia (Telkom).yang. terdiri dari.tiga-layanan komunikasi
dan data dalam satu paket yaitu telepon rumah(voice), internet on fiber (high speed
internet) dan layanan televisi kabel (USee TV dan IP TV). Telkom sendiri melabeli
IndiHome sebagai paket three in one. Layanan kecepatan internet pada IndiHome
cukup baik dan bervariasi dimulai dari 10 Mbps jika, ingin lebih cepat dapat meng-

upgrade ke 20 Mbps sampai dengan 300 Mbps.
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Tentunya dalam proses meningkatkan kecepatan internet atau upgrade
speed ada prosedur serta tahapan yang harus dilakukan oleh divisi digital sales dan
wifi. Dalam prosesnya, upgrade speed internet.. memerlukan ketelitian dalam
penanganannya dan harus dilakukan“sesuai dengan SOP“perusahaan, sehingga
dapat menghindari kesalahan dalam menjalankan prosedur. tersebut. Proses
pelaksanaan upgrade.speed internet divisi, digital sales dan wifi menggunakan
beberapa aplikasi yaitu aplikasi SmartProfile, PCF, E-payment dan aplikasi
starclick. Aplikasi yang digunakan yaitu untuk membantu dalam kegiatan
administrasi kelengkapan data pelanggan dan selain itu juga sebagai sistem
informasi untuk menampilkan besaran speed pelanggan, besaran tarif perbulan serta
berfungsi untuk menaikan speed pelanggan. Penggunaan beberapa software
pendukung tersebut diharapkan dapat meningkatkan produktivitas atas kinerja staf
dan mempercepat proses kegiatan upgrade speed internet, sehingga proses upgrade
speed internet dapat berjalan dengan baik dalam pengerjaanya.

Mengingat prosedur upgrade speed internet sangat berkaitan dengan
kepuasan dari pelanggan IndiHome. Oleh karenanya, dibutuhkan prosedur untuk
memberikan arahan kepada pegawai mengenai rangkaian atau tahapan yang harus
dilakukan dalam melakukan upgrade speed pelanggan IndiHome. Dengan adanya
prosedur diharapkan pegawai .dapat -terbiasa . dengan penggunaan sistem
komputerisasi, ‘aplikasi dan software yang digunakan. Selain itu, terdapat juga
hambatan dalam prosedur upgrade speed pelanggan IndiHome. Bedasarkan latar
belakang tersebut, maka penulis tertarik untuk menulis tugas akhir dengan judul
“Prosedur Upgrade Speed Pelanggan IndiHome pada. PT Telkom Witel
Bekasi”.
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Rumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang yang sudah dijelaskan, maka penulis

merumuskan permasalahan sebagai berikut:

Bagaimana prosedur upgrade speed pelanggan IndiHome pada PT Telkom
Witel Bekasi?

Apa hambatan dalam prosedur upgrade speed pelanggan IndiHome pada PT
Telkom Witel Bekasi?

Tujuan Penulisan
Tujuan penulisan dari laporan tugas‘akhir int adalah sebagai berikut:

Menjelaskan prosedur upgrade speed pelanggan IndiHome pada PT Telkom
Witel Bekasi.

Menjelaskan hambatan di dalam prosedur upgrade speed pelanggan
IndiHome pada PT Telkom Witel Bekast.

Manfaat Penulisan

Penulisan ini diharapkan dapat.memberi- manfaat bagi beberapa pihak.

Adapun manfaat dari penulisan tugas akhir ini-adalah sebagai berikut:

Penulis melihat aplikasi mata kuliah administrasi dengan terlibat secara
langsung dalam penanganan prosedur upgrade speed pelanggan IndiHome
pada divisi digital:sales dan wifi yang dilakukan di PT Telkom Witel Bekasi.
Penulis memberikan saran-kepada.perusahaan PT. Telkom'Witel Bekasi atas
prosedur upgrade speed pelanggan IndiHome pada divisi digital sales dan

wifi dan meningkatkan kualitas kinerja dalam prosedur upgrade speed.
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Penulis berharap materi dari tugas akhir ini dapat menjadi referensi dan
dapat menjadi acuan atau sumber informasi dan menjadi referensi mengenai
prosedur upgrade speed pelanggan IndiHome pada divisi digital sales dan

wifi.

Metode Pengumpulan Data

Dalam penulisan tugas akhir ini, "penulis menggunakan tiga. metode

pengumpulan datayaitu:

1.6

a.

b.

Observasi

Penulis mengumpulkan data dengan cara pengamatan. Penulis sebagai
pelaku observasi bekerja sesuai dengan pedoman yang telah dibuat. Penulis
terlibat dalam kegiatan prosedur upgrade speed pelanggan IndiHome pada
PT Telkom Witel Bekasi. Observasi ini dilakukan secara offline selama tiga
bulan dimulai dari bulan Januari sampai April 2022.

Wawancara

Penulis mengumpulkan data dengan mendapatkan informasi langsung
dengan cara tanya jawab dengan Bapak Seno selaku Manajer Digital sales
& wifi, Bapak Aldi selaku Staf Digital Agent dan Ibu Natalia selaku Officer
2 Digital. Bahwa daftar pertanyaan terlampir pada lampiran 1.
Dokumentasi

Penulis mengumpulkan data yang berkaitan dengan prosedur upgrade speed
pelanggan IndiHome pada PT Telkom Witel Bekasi secara online dan

offline yang telah-di.izinkan oleh PT Telkom Witel Bekasi.

Metode Analisis Data

Metode analisis yang digunakan oleh penulis dalam penulisan laporan tugas

akhir ini adalah menggunakan metode deskriptif kualitatif. Metode deskriptif

kualitatif ini dilakukan untuk menjelaskan prosedur upgrade speed pelanggan

IndiHome pada PT Telkom Witel Bekasi dari data yang telah didapat dan

membandingkan dengan teori yang telah di Analisa.
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1.7 Sistematika Penulisan

Untuk lebih memudahkan pembahasan tugas akhir maka penulis
mengelompokan sistematika penulisan ke dalam lima bab sebagai berikut:

BAB | PENDAHULUAN
Bab ini menjelaskan_mengenai latar belakang masalah; rumusan masalah,
tujuan penulisan, manfaat-penulisan, metode pengumpulan data, metoede.analisis

data dan sistematika penulisan.

BAB II LANDASAN TEORI
Bab ini menjabarkan penjelasan dari dasar-dasar teori dalam pengertian
prosedur, manfaat prosedur, pengertian administrasi, fungsi administrasi, tujuan

administrasi, pengertian internet, fungsi internet dan sistem informasi.

BAB 1l GAMBARAN UMUM PERUSAHAAN
Bab ini menggambarkan mengenai.gambaran umum perusahaan seperti
sejarah, visi misi, produk, struktur organisasi divisi digital sales & wifi (DSW),

serta infarmasi lainnya di dalam PT Telkom Witel Bekasi.

BAB IV PEMABAHASAN

Bab "ini menjawab rumusan masalah yaitu mengetahui prosedur dan
hambatan pada kegiatan administrasi khususnya memaparkan prosedur upgrade
speed internet pada divisi digital sales & wifi PT.Telkom Witel Bekasi.

BAB V PENUTUP
Bab ini berisi kesimpulan yang berdasarkan dari_pembahasan - dan
pemaparan teori-teori serta saran yang-diharapkan-dapat-bermanfaat terhadap

penulisan.
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5.1

BAB V
PENUTUP

Kesimpulan

Berdasarkan penjelasan.yang dijelaskan penulis ‘pada“bab IV dan

pengamatan yang dilakukan oleh penulis dalam kegiatan Praktik Kerja.Lapangan

(PKL) mengenai-presedur upgrade speed pelanggan-IndiHome pada PT Telkom

Witel Bekasi‘dapat ditarik kesimpulan sebagai berikut:

a.

Prosedur upgrade speed pelanggan IndiHome pada PT Telkom Witel
Bekasi sudah berjalan dengan bepar mulai dari membuka halaman
DAPROS ADD ON..CRM; melengkapi data pelanggan dengan
menggunakan aplikasi, melakukan penawaran upgrade speed internet
menggunakan telepon, input data pelanggan minat sampai dengan membuat
rekap data pelanggan yang berminat untuk melakukan upgrade speed dan
serangkaian prosedur lainnya yang berkoordinasi dengan staf customer care
dan tim teknisi akses service officer (ASO) prosedur upgrade speed internet

hasil kerjasama sehingga dapat tercapai seluruh tujuan perusahaan.

Hambatan yang ada pada prosedur upgrade speed pelanggan IndiHome
pada PT Telkom Witel Bekasi yaitu ‘aplikasi. PCF sering error saat
digunakan. Hal ini mengakibatkan terhambatnya prosedur upgrade speed
terutama untuk melengkapi data pelanggan. Adapun penyebabab aplikasi
yang sering errordikarenakan yang menggunakan aplikasi/softwaretersebut
bukan hanya divisi DSW pada PT Telkom Witel Bekasi, tetapi seluruh

bagian di PT Telkom Indonesia.
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Saran

Saran dari penulis terkait dengan hambatan yang dihadapi yaitu sebaiknya
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1. Bagaimana prosedur upgrade-spee
Witel Bekasi?

> Lampiran 1 Daftar Pertanyaan Wawancara

Hak Cipta:
1. Dilarang mengutip sebagian atau seluruh karya tulis ini tanpa mencantumkan dan menyebutkan sumber :
\ a. Pengutipan hanya untuk kepentingan pendidikan, penelitian, penulisan karya ilmiah, penulisan laporan, penulisan kritik atau tinjauan suatu masalah.

b. Pengutipan tidak merugikan kepentingan yang wajar Politeknik Negeri Jakarta

2. Dilarang mengumumkan dan memperbanyak sebagian atau seluruh karya tulis ini dalam bentuk apapun
tanpa izin Politeknik Negeri Jakarta
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Lampiran 2 Melakukan melengkapi halaman DAPROS ADD ON CRM

© Hak Cipta milik Politeknik Negeri Jakarta
Hak Cipta:

1. Dilarang mengutip sebagian atau seluruh karya tulis ini tanpa mencantumkan dan menyebutkan sumber :
a. Pengutipan hanya untuk kepentingan pendidikan, penelitian , penulisan karya ilmiah, penulisan laporan, penulisan kritik atau tinjauan suatu masalah.

b. Pengutipan tidak merugikan kepentingan yang wajar Politeknik Negeri Jakarta

2. Dilarang mengumumkan dan memperbanyak sebagian atau seluruh karya tulis ini dalam bentuk apapun
tanpa izin Politeknik Negeri Jakarta
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Lampiran 3 Sosialisasi tentang kegiatan Upgrade speed Internet

© Hak Cipta milik Politeknik Negeri Jakart

Hak Cipta:

1. Dilarang mengutip sebagian atau seluruh karya tulis ini tanpa mencantumkan dan menyebutkan sumber :
a. Pengutipan hanya untuk kepentingan pendidikan, penelitian, penulisan karya ilmiah, penulisan laporan, penulisan kritik atau tinjauan suatu masalah.

b. Pengutipan tidak merugikan kepentingan yang wajar Politeknik Negeri Jakarta

2. Dilarang mengumumkan dan memperbanyak sebagian atau seluruh karya tulis ini dalam bentuk apapun
tanpa izin Politeknik Negeri Jakarta
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