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1.1 Alasan Pemilihan Judul 

Pada umumnya didirikannya suatu perusahaan mempunyai tujuan utama sama 

yaitu untuk memperoleh keuntungan yang maksimal, baik itu perusahaan yang 

bergerak dalam bidang jasa, perdagangan maupun industri. Perkembangan dan 

kelangsungan hidup suatu perusahaan dimasa yang akan datang sangat ditentukan 

oleh besamya keuntungan yang diperoleh perusahaan dalam kegiatan operasinya. 

Perwujudan tujuan perusahaan dilaksanakan dalam berbagai kegiatan yang 

mengalokasikan fungsi-fungsi manajemen, antara lain terdiri dari : fungsi planning, 

fungsi organizing, fungsi staffing, fungsi directing, dan fungsi controlling. Disamping 

kemampuan manajemen perusahaan, didalam melihat kemungkinan dan kesempatan 

dimasa yang akan datang, baik itu jangka pendek maupun jangka panjang diperlukan 

adanya kemampuan pimpinan perusahaan didalam menjalankan kegiatan-kegiatan 

yang mendukung agar tujuan perusahaan tercapai. 

Menyongsong era globalisasi banyak sekali bermunculan badan usaha, baik 

itu Badan Usaha Milik Negara, Badan Usaha Milik Swasta, dan koperasi. Orientasi 

kegiatan tersebut bergerak dibidang produksi maupun pemberi jasa. Pada saat 

sekarang ini perusahaan jasa lebih mengutamakan kepuasan konsumen, karena 

semakin disadari bahwa kepuasan konsumen merupakan aspek vital dalam rangka 

bertahan dalam bisnis dan memenangkan parsaingan, demikian juga PT. Telkom. 

PT. Telkom sebagai salah satu perusahaan jasa telekomunikasi disamping 

mengemban misi intern yang berorientasi pada perolehan keuntungan, juga 

mempunyai tanggungjawab untuk selalu memberikan kepuasan pada konswnen 

sebagai pelanggan dalam memenuhi kebutuhannya dengan memberikan pelayanan 

yang terbaik dalam layanan jasa telepon. PT. Telkom berusaha memenuhi semua 

sarana komunikasi yang dibutuhkan oleh pelanggan, sehingga konsumen merasa puas 

jika akan melakukan panggilan pada saudara, sahabat juga rekanan bisnis ,dengan 

cepat, canggih, dan murah. 
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