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MOTTO 

 

“Tidak ada rahasia untuk mengapai sukses, sukses itu dapat terjadi karena 

persiapan, kerja keras dan mau belajar dari kesalahan” 

 (General Cillin Powel) 

 

Kemenangan yang seindah indahnya dan sesukar – sukarnya yang boleh direbut 

oleh manusia ialah menundukan diri sendiri. 

(Ibu Kartini ) 

 

Orang sukses adalah orang yang tidak pernah berpikir dirinya kalah,ketika ia 

terpukul jatuh (gagal) ia bangkit kembali,belajar dari kesalahannya dan bergerak 

maju menuju inovasi yg lebih baik. 

(Anik Susilowati ) 

 

  



vi 

 

PRAKATA 

 

 Alhamdulilah Rabbil Al’amin selalu terucap akan kebesaran Allah SWT 

serta tidak lupa shlawat serta salam pada junjungan kita Nabi Muhammad SAW 

dengan suri tauladannya, karena berkat rahmat, hidyah-Nya penulis dapat 

menyelesaikan laporan yang berjudul “PELAKSANAAN ADMINISTRASI 

PELAYANAN JASA TERHADAP PELANGGAN DI CUSTOMER 

SERVICE PT.TELKOM KANDATEL JEMBER” dengan lancar. Laporan ini 

disusun guna memenuhi persyaratan akademis pada program Dipoloma III 

fakultas Ekonomi Universitas Jember. 

 Melalui penyusunan laporan ini, penulis berharap dapat memperoleh 

wawasan pengetahuan, dan hal-hal yang baru untuk meningkatkan kemampuan 

intelektual dan penelitian. Penulis menyadari bahwa bantuan dari berbagai 

pihak,proses penyusunan laporan ini tidak akan berjalan dengan baik. Untuk itu, 

pada kesempatan ini penulis ingin menyampaikan ucapan terima kasih kepada : 

1. Bapak Prof. Dr. H. Moch Saleh, M.Sc selaku Dekan Fakultas Ekonomi 

Universitas Jember. 

2. BapakDrs.Kamarul Imam M,Sc, selaku Ketua Program Studi Manajemen 

Perusahaan Fakultas Ekonomi Universitas jember. 

3. Ibu Aisah Jumiati, SE,MP selaku Dosen Pembimbing PKN yang telah 

meluangkan waktunya untuk memberikan pengarahan dan bimbingan 

kepada penulis sehingga laporan yang disusun selesai tepat waktu.. 

4. Bapak dan Ibu Dosen serta karyawan Fakultas Ekonomi Universitas 

Jember. 

5. Teman-teman Angkatan 2009 terima kasih atas kebersamaan dan 

kesetiaanya selama ini. Jarak dan waktu mungkin tidak berpihak pada kita, 

semoga kita semua selalu bisa menjadikan setiap hal selalu berarti dalam 

setiap perjumpaan. 

6. Sahabat-sahabatku tersayang yang tidak bisa aku sebutin satu-satu terima 

kasih telah mendukung dan mendoakan saya. 

7. Semua pihak yang telah membantu terselesainya laporan ini. 



vii 

 

 

 Penulis menyadari bahwa keterbatasan selalu melekat pada 

dirimanusia,maka dengan penuh kerendahan hati penulis senantiasa 

mengharapkan kritik dan saran yang membangundemi kesempuraan laporan ini. 

Akhir kata penulis berharap semoga laporan ini dapat dipergunakan sebagaimana 

mestinya dan bermanfaat bagi semua pihak yang membutuhkan. 

  



viii 

 

DAFTAR ISI 

 

HALAMAN JUDUL  ...........................................................................     i 

HALAMAN PENGESAHAN  .............................................................    ii 

HALAMAN PERSETUJUAN  ............................................................   iii 

HALAMAN PERSEMBAHAN  ..........................................................   iv 

HALAMAN MOTTO  .........................................................................    v 

KATA PENGANTAR  .........................................................................   vi 

DAFTAR ISI  .......................................................................................  vii 

DAFTAR GAMBAR  ........................................................................... viii 

DAFTAR TABEL  ...............................................................................   xi 

DAFTAR LAMPIRAN  .......................................................................    x 

BAB I. PENDAHULUAN  ...................................................................    1 

  1.1 Alasan Pemilihan Judul ...............................................................    1 

  1.2 Tujan dan Keguanaan Praktek Kerja Nyata  ............................. 3 

  1.3Jangka Waktu Pelaksanaan Praktek Kerja Nyata  .....................    3 

  1.4 Jadwal Praktek Kerja Nyata  ......................................................    4  

BAB II. TINJAUAN PUSTAKA  ........................................................ 5 

  2.1 Pengertian Administrsi ................................................................ 5 

  2.2 PengertianPelayanan ................................................................... 9 

  2.3 PeningkatanProduktivitasPelayananJasa ................................... 11 

  2.4 PengertianPelanggan ...................................................................  11 

  2.5 StrategiPemeliharaanPelanggan .................................................  17 

  2.6 Pengertian Customer Service ...................................................... 21 

BAB III. GAMBARAN UMUM PERUSAHAAN  ............................. 33 

  3.1 Sejarah Perusahaan  .................................................................... 33 

  3.2Bentukdan Program Perusahaan ................................................. 34 

  3.3 VisidanMisi ................................................................................... 35 

3.4 StrukturOrganisasi ...................................................................... 35 

3.5 TugasdanTanggungjawab…………………………………… 40 

3.6 KegiatanPokok …………………………………………………42 



ix 

 

3.7 KerjaSamaOperasi ……………………………………………43 

3.8 Initial Public Offering ………………………………………….44 

3.9 StrategiBisnis Telkom …………………………………………45 

BAB IV. HASIL KEGIATAN PRAKTEK KERJA NYATA   ...........  46 

4.1 Melakukan Out Bond Call padasekolah .....................................  46 

  4.2 MembukaIsolirSpeedy Schoolnet ................................................ 50 

4.3 MengecekKualitasJaringan Speedy ..............................................  50 

  4.4 Info KualitasJaringan ..................................................................  51 

  4.5 AdministrasiPengisianFormulirpermohonan 

Berlangganan TELKOM Flexi….……………………………..52 

 4.6 AdministrasiPenerbitanKontrakBerlangganan 

Sambungan Telekomunikasi …………………………………...54 

BAB V. KESIMPULAN  ...................................................................... 60 

  5.1 Kesimpulan  .................................................................................. 60 

DAFTAR PUSTAKA ........................................................................... 62 

LAMPIRAN 

 

  



x 

 

DAFTAR GAMBAR 

 

Gambar 1 Struktur Organisasi ......................................................... 38 

Gambar 2DeskripsiPaket Internet Schoolnet ................................... 48 

Gamabr3  DeskripsiPaket Internet Schoolnet Unlimited  ................. 51 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  



xi 

 

DAFTAR TABEL 

 

Tabel 1 Jadwal Pelaksanaan Praktek Kerja Nyata (PKN) .............................. 4 

Tabel 2  DeskripsiPaket Internet Schoolnet ..................................... ……….48 

Tabel3  DeskripsiPaket Internet Schoolnet Unlimited ..................... ……….51 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  



xii 

 

DAFTAR LAMPIRAN 

 

Lampiran 1  : Persetujuan Penyusunan Laporan .......................................... 63 

Lampiran 2  : Surat Permohonan Tempat PKN ........................................... 64  

Lampiran 3  : Daftar Absensi Praktek Kerja Nyata (PKN) ........................... 65 

Lampiran 4  : Nilai Hasil PKN  ................................................................... 66 

Lampiran 5  : Kartu Konsultasi ................................................................... 67 

Lampiran 6  : Contoh FormulirPermohonanBerlangganan Telkom .............. 68 

Lampiran 7: ContohKontrakBerlanggananSambungan Telekomunikasi....69 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



xiii 

 

DaftarPustaka 

 

Gie, The Liang, 1992.  “AdministrasiPerbankanModerrn”. Yogyakarta:Liberti. 

IrraChrisyantiDewiSpd, M SM bulan Mei 2011. 

Musana  (1996:1). “ManajemenKepegawaian” 

SoewarnoHandayaningrat (1996:2) “PengantarStudiIlmuAdministrasi” 

BasuSwasta, (1958:7) 

www.macam-macam customer service.com 

www.konsepdasarpelayanan prima.com 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 


