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ABSTRAK
Pengelolaan Pengaduan Gangguan Internet Pelanggan Indihome Pada Plasa
Telkom Witel Makassar

(Di Bimbing Oleh Dr. Haerana, S.Sos.,M. Pd, Dr. Nur Wahid, S.S0s, M.Si)

Penelitian ini memiliki wjuan mendi /A serta menjelaskan Pengelolaan
Pengaduan Gangguan Internet Pelanggas \\- Witel Makassar.
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BAB1

PENDAHULUAN

A. Latar Belakang

Telekomunikasi adalah g dinamis dengan siklus

“p\V\ASS
\\ «\":,,//

asasi manusia.

Pengelolaan pengaduan pada dasarnya adalah kegiatan penyaluran pengaduan
vang dilaporkan langsung oleh masyarakat dalam suatu masalah gangguan, pihak
telkom harus proses respon atas penanganan laporan masyarakat soal pengaduan

internet yang bermasalah. lagi gangguan, masyarakat harus umpan balik atas apa

saja masalah yang di alami pada internetnya, laporan penanganan pengaduan yang




masyarakat lapor langsung pihak ke telkom untuk di perbaiki dengan cepat dalam

penanganan laporan yang di alami oleh masyarakat.
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customer, juga d
mengklarifikasikan : mp alt“dalan nemilih  solusi, dan
meningkatkan profesionalisme perusahaan. Keluhan pelanggan dari PT.Telkom
kategori keluhan mekanis/teknis Telkom yaitu keluhan vang berasal dari masalah
teknis. dan keluhan terkait layanan. yaitu keluhan yang disebabkan oleh layanan

yang tidak memuaskan.

Layanan pengaduan mencerminkan dari New Public Service (NPS) berbeda

dengan organisasi komersial. Sementara mempromosikan pemerintahan yang




demokratis, kita harus mempromosikan administrasi negara, Misi organisasi publik
tidak hanya memuaskan pengguna jasa (pelanggan). tetapi juga menvediakan

barang dan jasa untuk memenuhi hak dan kewajiban publik. Proses pengaduan vang

ada dimulai dari peng&duan M

/ pemeﬁntah berupa saran,

pertanyaan atau pengaduan. k
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dianggap ideal sering dikeluhkan sebab layanan tersebut sering mengalami
perlambatan atas pelayanan vang berikan oleh pihak perusahaan. Dalam hal ini
sangat berpengaruh dengan jumlah pengguna vang tidak sebanding dengan
kapasitas kemampuan server. sehingga berdampak dengan jaringan overload
server. Sistem teknologi informasi akan terganggu. Prosedur pengaduan keluhan

yang dimiliki oleh PPTL. mempunyai prosedur dalam menangani pengaduan

komplain gangguan internet vang dimana prosedur itu bisa berjalan dengan baik




sesual dengan keinginan yang ditentukan oleh pihak PPTI. Dalam prosedur vang
baik untuk memperbaiki suatu masalah yang terjadi di suatu jasa/produk yang

banyak terjadi gangguan di suatu sistem vang tidak memungkinkan masyarakat

untuk menggunakan produk ters::
' osedy i pihak Telkom dalam
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service kurang cepat d
dikeluhkan oleh crapa keluhan yang
biasa didapatkan oleh masvarakat didalam produk internetnya yaitu. permasalahan
jaringan yang tidak bisa online, sering bermasalah gangguan dengan produk witi.
pamas.

Oleh karena itu pihakTelkom harus sigap dalam memperbaiki suatu gangguan

internet supaya masyarakat tidak lama menunggu perbaikan dari pegawaiTelkom.

Agar masyarakat tidak kecawa dalam pelayanan yang diberikan oleh pihak telkom




tersebut, terdapat beberapa kendala pegawai telkom dalam memperbaiki suatu

gangguan yang terjadi di suatu internet.

Dalam hal ini pihak Telkom melakukanfproses dalam melakukan penanganan

‘
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Pihak Telkom dalam melakukan perbaikan gangguan internet memakan
waktu dalam melakukan penanganannya, sehingga pegawai Telkom membutuhkan
waktu singkat yang diperlukan untuk menghandle problem masalah yang bisa lebih
cepat memperbaiki masalah internet. Dalam hal ini dibutuhkan sistem customer

care yang pada intinya berusaha untuk lebih menyederhanakan proses penanganan

perbaikan masalah jaringan internet.




Terkait dengan pembahasan di atas maka penulis tertarik untuk melakukan

penelitian dengan judul Pengelolaan Pengaduan Gangguan Internet Pada

Pelanggan Indihome Plasa Telkom Witel Makassar.

pengaduan gangguan internet indihome pada pelanggan indihome plasa telkom
witel makassar melalui teknologi informasi pengaduan gangguan. penelitian ini

diharapkan dapat memberikan manfaat sebagai berikut:

1. Manfaat Teoritis
Penelitian ini diharapkan dapat mengetahui langkah-langkah apa yang

ditempuh oleh pihak Telkom dalam mangatasi ketidakpuasan pelanggan




terhadap layanan yang diberikan khusus tentang jaringan internet yang kurang
bagus atau kurang maksimal.
. Manfaat Praktis




BABII

TINJAUAN PUSTAKA

A. Penelitian Terdahulu

Adapun penelitian-pene dalam mendukung

murah, terjangkau dan merata Suwarmo (2008). Dalam prakteknya. sangat

diperlukan faktor komitmen dari penyelenggara pelayanan publik.

Penelitian Setiyaningsih, (2014). yang melakukan penelitian mengenai
kajian Sistem Pendukung Keputusan Manajemen Komplain Menggunakan Metode
Simple Multi-Auribute Rating Technigue Exploiting Rank. menjelaskan bahwa
Manajemen Pengaduan adalah pengaduan/ penyampaian ketidakpuasan,
ketidaknyamanan, kejengkelan. dan kemarahan atas service jasa/produk.

8




Pengaduan customer berkaitan dengan jasa/produk dan layanan, seharusnya
penting untuk diselesaikan. Pengaduan vang tidak ditanggapi secara memuaskan

bisa menyebabkan hubungan negatif/konflik, Customer komplain biasanva karena

mendapatkan pelayanan/produk tidak s »A yang dikeluarkan, ataupun tidak

puas terhadap pelayanan yan :

untuk meﬂgetahm

Pena_l

menggunakan prod

Penelitiam Dr. H. Zaenal Mukarem & Muhibudm Wijaya Laksana, S.Sos,
(2015) yang melakukan penelitian mengenai kajian Manajemen Publik adalah
sejumlah orang yang mempunyai minat sama terhadap suatu persoalan. Akan tetapi.
mempunvai minat yang sama tidak berarti mempunyai pendapal yang sama,
Dengan demikian publik adalah sejumlah orang yang berminat dan merasa tertarik
terhadap suatu masalah dan berhasrat mencari jalan keluar dengan mewujudkan

tindakan yang konkret,
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Tabel 2.1 Penelitian Terdahulu

NO. Judul dan Nama Peneliti Hasil Penelitian
1. Kajian  pengelolaan  pengaduan | Oleh karena ilu masvarakat berhak
masyarakat kota bekasi (Bekasi City | menggunakan media pengaduan jika
Public Complaints management) inera pegawai Telkom tidak sesuai
oleh Yohanitas dan Pravitno (1969 dalam hal itu pihak
menyediakan  media
angguan internet. Dilain
2
; 5o
) Gaiasalah
el /
3. Iw mempunyai

Pengkajian N 2 . gani pengaduan
Teknologi Infromasi (PPTD) | komplain gangguan internet yang
Universitas Brawijava dimana prosedur itu bisa berjalan dengan
Oleh: Amalia, (2015) baik sesuai dengan keinginan yang

sesuai dengan apa vang ditentukan oleh
pihak Telkom. Dalam prosedur yang
baik untuk memperbaiki suatu masalah
vang terjadi di suatu jasa/produk vang
banyak terjadi gangguan di suatu sistem
vang tidak memungkinkan masyarakat
untuk menggunakan produk tersebut.
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4. [Penclitiam  yang  melakukan| Manajemen Publik adalah scjumiah
penelitian mengenai kajian | orang yang mempunyai minal sama
Manajemen Publik terhadap suatu persoalan. Akan tetapi.
Oleh:  Dr. H. Zaenal Mukarom & | mempunyai minat yang sama tidak
Muhibudin Wijaya Laksana, S.Sos.| berarti mempunyai pendapat yang sama.
(2015) Dengan  demikian  publik  adalah
giumlah  orang yang berminat dan
a tertarik terhadap suatu masalah
~' sral - mencari  jalan  keluar

newujudkan  tindakan yang

internetnya.
B. Konsep Manajemen Pengaduan dan Kinerja Pegawai
1. Manajemen Pengaduan
Menurut Setivaningsih, (2014). Manajemen Pengaduan adalah pengaduan/
penyampaian ketidakpuasan, ketidaknyamanan. kejengkelan, dan kemarahan atas

service jasa/produk. Kemplain customer berkaitan dengan jasa/produk dan layanan,

seharusnva penting untuk diselesaikan. Pengaduan vang tidak ditanggapi secara
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memuaskan bisa menvebabkan hubungan negatif’konflik. Customer Pengaduan
biasanya karena mendapatkan pelayanan/produk tidak sesuai biava yang

dikeluarkan, ataupun tidak puas terhadap pelayanan vang diberikan. Pengaduan

merupakan informasi berharga untuk mefigetalinitkinerja perusahaan.

N

complaint/technique complain yaitu keluhan yang bersumber pada masalah teknis.
serta service related complaint yaitu pengaduan karena yang kurang memuaskan
dalam memberikan pelayanan terhadap masyarakat yang mau melaporkan
gangguan internetnya yang lagi bermasalah di suatu jaringan internetnya, supaya
pihak Telkom bisa lebih ceepat memperbaiki suatu masalah yang terjadi di jaringan

internet yang fagi bermasalah.
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Menurut salah satu karyawan Telkom pengaduan customer perlu di
manajemenkan dengan baik dalam tata cara melayani masyarakat vang may

melaporkan gangguan internetnya. Apabila pengaduan tidak di manajemen dengan

baik. maka dapat menimbulkan keres

N,
pemberian pelayanan kepad; /
/ S ,'4
c"‘h KAS M

\M’\ ' S,q P ‘/0/
\\\\\‘ "l/// &

gl dakpuaaan customer terhadap

orkan gangguan suatu

masalah vang terjadi_digj

dikarenakan area teknis pengembangan pelayanan jaringan internet dan TV

berbayar Telkom yang sangat luas meliputi seluruh area kota Makassar dan
sekitarnyva. Selain itu juga penvampaian pengaduan oleh customer terlayani melalui
komunikasi telepon dengan bagian Cusromer Service. Kelemaan dalam

penyampaian komplain ini adakalanya sulit terhubungnya komunikasi telepon pada

bagian Customer Service karena komunikasi yang sibuk. dimana jika dalam
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beberapa waktu tidak terhubung komunikasinya dengan Customer Service di kantor
Telkom.

Dalam hal tersebut sering menjadikan kesalah pahaman bagi manajerial

L \\\‘\\ih.///

TR J ‘ =HH ‘
~J ./ -§\\ \“

Y* \‘&4 >~ .. //‘/_ ". ¥
\/ :
r_-: \,.;4 sekali saja i

0
e,

.A\'ﬁ //”'“jj,‘ﬁ(
~h, 770N

penyelesaian : al

ini adalah tidal

urgency.

2. Kinerja Pegawai PT. Telkom Indonesia

Kinerja pegawai Telkom merupakan sesuatu yang dapat diukur. baik
menggunakan angka atau menggunakan sebuah ekspresi yang memungkinkan
terjadinya komunikasi. Kinerja adalah kemampuan untuk menghasilkan atau
potensi untuk menciptakan hasil pelayanan yang prima terhadap kepuasan
pelanggan bisa dilihat sebagai potensi bagi organisasi atau perusahaan pada jangka

waktu yang panjang. Ishak . (2018).
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Kinerja merupakan proses akan kontribusi terhadap efektivitas manajemen
individu dan tim untuk mencapai kinerja organisasi pada level yang sangat tinggi

dalam memberikan hasil yang memuaskan sesuai dengan visi dan misi yang di

sepakati secara bersama.

Demikian juga kinerja multidimensi vang

% t(Abs 4?
L W* 4
2l \\\\\\ '!h(/

u/

boleh menyerahkan sebagaian pelaksanaan pekerjaan pemborongan pekerjaan yang

telah dibuat secara tertulis.
C. Sistem Manajemen Pengaduan Dalam Memperbaiki Gangguan Internet
Menurut Setivaningsih. (2014), Sistem Manajemen pengaduan aadalah
bentuk penanganan atau penataan. pengaturan yang dilakukan oleh suatu
perusahaan dalam menyelesaikan/ mengatasi sanggahan atau reaksi ketidakpuasan

atau ketidaksetujuan konsumen terhadap proses penggunaan sumber daya
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organisasi, pengkoordinasian kegiatan organisasi, dan terhadap kegiatan fungsi
manajemen yang dilakukan tidak efisien dan efektif oleh perusahaan tersebut.

Untuk mencapai kepuasan itu dituntut sistem manajemen pengaduan dalam

memperbaiki gangguan internet vang

Tiga Customer Peng ,-»/ \.\

1.

‘,\Iﬂn,, 4,

s

Berbagai sistem yang dipakai untuk memperbaiki keluhan adalah untuk

memberikan kepuasan yang optimal kepada kosumen. meningkatkan loyalitas
konsumen terhadap jasa perusahaan, dan pada akhirnya memberikan keuntungan
kepada kedua belah pihak. Salah satu tantangan vang akan dihadapi oleh
perusahaan dalam mnnaj_emen pengaduan adalah bagaimana mengubah keluhan

dan kritikan konsumen menjadi informasi yang berharga bagi perusahaan sehingga

dapat meningkatkan kepuasan serta menciptakan Joyalitas  konsumen.




Sistem manajemen pengaduan merupakan suatu cara atau strategi vang
digunakan oleh pihak perusahaan dalam menangani keluhan konsumen, yaitu

dengan memandang bahwa keluhan konsumen merupakan suatu kesempatan bagi

pihak perusahaan untuk dapat mempertibadkankonsumen tersebut melalui proses

gd

. Teori Dan Konsep Pengelolaann Pengaduan Ganggus: :

Pengelolaan pengaduan adalah serangkaian proses atau langkah penanganan
berupa monitoring, observasi, konfirmasi, klasifikasi dan pemeriksaan untuk
mengungkap kebenaran hal yang diadukan. Merupakan suatu proses yang dimana
pegawai Telkom merespon masyarakat yang lagi bermasalah dengan gangguan

internetnya, maka dari itu pihak Telkom melakukan beberapa prinsip dalam

melakukan pengelolaan pengaduan ganggaun internet.
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Sistem pengelolaan pengaduan secara umum adalah suatu sistem untuk
memonitor sikap dan kepuasaan pelanggan, penyalur, dan partisipan lain dalam

sistem pemasaran schingga manajemen dapat mengambil langkah yang lebih cepat

untuk menyelesaikan masalah PE , n internet. Menurut Windarti.

(2005), Adapun sistem penge M memiliki karakteristik

nnnnnnnn

3. Sederhana
Prosedur komplain sederhana dan mudah dipahami oleh masyarakat yang mau

ingin melaporkan pengaduannya terlebih dahulu harus memahami apa saja prosedur
dari pihak telkom dalam memperbaiki suatu masalah di  internet
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4. Cepat

Setiap pengaduan ditangani secepat mungkin. Rentang waktu dalam

penyelesaian yang realitas di informasikéin, kepada pelanggan. Pihak telkom
/\ suatu masalah di jaringan

mempunyai banyak kendala dale

internetnya.

5. Records

MK‘,‘SS%
N\\\‘l' 'r/[é .

setizp ATRESIRINETS JoSRiER L Bopsie S
S\
E 'n,zﬁ“(:'i—' //

- .. -~
buku bess il n, %

sebelumnya, dimans :
atau datang ke Plasa Telkom untuk mengutarakan keluhan vang dialami dan teknisi
meneirma dan melaporkan hasil perbaikan suatu jaringan internet. Muhaimin,
(2016).

Adapun beberapa sistem pengelolaan pengaduan gangguan internet yang
dimana sistem ini di pakai oleh PT. Telkom dalam memperbaiki gangguan yang

terjadi pada produk internet yaitu:




1. Implementasi Antar Muka

mplmmasi antar muka dilakukan dengan setiap halaman yang dibuat baik

menampilkan hasil report teknisi lapangan yang memperbaiki keluhan pelanggan.

dan sudah solve atau sudah berhasil di perbaiki, yang mana ketika teknisi report

terdapat konfirmasi dari sisi pelanggan kalau memang gangguannya telah di
perbaiki baru masuk ke laporan close.

E. Faktor Penghambat dan Pendukung Gangguan Internet Indihome

1. Faktor-Faktor Penghambat Gangguan Internet Indihome




Pengelolaan Pengaduan Gangguan Internet Pada
Pelanggan Indihome

aktor Hendukuneg

Gangguan Internet

'
Faktor Penghambat
Gangguan Internet

or pendjikung gangguan

HEli= Il o DR I'H

Customer Service herpmn
emberikan  pelays <r
mg berktmlnas ,

argcxwm Telkum < é

|ggp dalam mempe
salah  yang terje
suau internet Records
Pihak Telkom harus s 3 E A
S T mm - 1 / - S L e " itﬂm
vang bnrmasalnh deng
aringan internetnya.

:f dava manusia
pstansi  dalam
pengelolaan
internet.

Fakus Penelitian tentang Pengelolaan Pengaduan Gangguan Internet Pada
Pelanggan Indihome Plasa Telkom Witel Makassar menggunakan indikator yang
mempengaruhi konsep yaitu, Pengelolaan Pengaduan. Faktor Penghambat  dan

Fakior Pendukung.




H. Deskriptif Fokus Penelitian

Berdasarkan fokus penelitian yang telah diuraikan penulis, kemudian akan di
dekskripsikan seperti berikut:

1. Sistem Pengelolaan Pengaduan

\\\\m‘n’////

.\* 4’ ’,l

Sistem pengelolaan pengaduan secara umum adalah suatu sistem untuk
memonitor sikap dan kepuasaan pelanggan. penyalur, dan partisipan lain dalam
sistem pemasaran schingga manajemen dapat mengambil langkah yang lebih cepat
untuk menyelesaikan masalah pengaduan gangguan internet. Menurut Windarti,
(2005), Adapun sistem pengelolaan pengaduan vang efektif memiliki karakteristik

dalam memperbaiki masalah gangguan internet yaitu sebagai berikut:
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a. Comitment

Semua anggota  organisasi berkomitment tinggi untuk mendengarkan dan

menyelesaikan masalah  pengaduan. karena itu pihak telkom harus

berkomitment dalam memperbaikidhas. di di jaringan internet supaya

el

Telkom dalam menyampaikan pengaduan kepada pihak pelanggan sudah
dikatakan sangat bagus karena pihak Telkom menyampaikan gangguan internet
biasa menggunakan aplikasi khusus dalam menyampaikan pengaduan gangguan
internet yang biasa dialami oleh pelanggann. Supaya pelanggan tidak repot lagi
datang ke Plasa Telkem dalam melaporkan gangguan yang terjadi pada jaringan
internet, pelanggan juga bisa menggunakan aplikasi pengaduan atau pelaporan atas

gangguan internet vang dialami oleh pelanggan.



¢. Sederhana

Prosedur pengaduan sederhana dan mudah dipahami oleh masyarakat yang mau

ingin melaporkan pengaduannya terlebih dab

u harus memahami apa saja prosedur
dari pihak Telkom dalam mempc

3 S

// 8 ) van 91\
,///I;)Ml‘l\{\\\.\{ ,

4 i N

=Ny
¥

Perbaikan jaringan internet dari T
dalam memperbaiki suatu masalah yang terjadi pada jaringan internet. Supaya

pelanggan tidak terlalu lama dalam menunggu perbaiki dari pihak Telkom.
¢ Records

Data mengenai pengaduan disusun sedemikian rupa sehingga memudahkan

setiap upaya perbaikan berkesinambungan. Supaya telkom bisa mengetahui yang
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mana saja belum di perbaiki dilihat didalam dokumen vang sudah di catat dalam
buku besar layanan pengaduan pelanggan.

Dari pihak Plasa Telkom dalam mangdtat perbaikan gangguan internet sudah

dikatakan sangat bagus karena Te Y selaporan dari pelanggan melalui
aplikasi yang disediakan oléh j \.. a permasalahan yang
biasa dialami ol J s P~S v UH(!,@/\‘\
%

el o

Faktor penghambat didalam Plasa Telkom Witel Makassar dalam pengelolaan

pengaduan gangguan internet belum bagus karna material yang biasa digunakan
dalam perbaikan gangguan internet terkadang kosong atau menunggu persedian
material dalam memperbaiki suatu masalah vang terjadi pada internet, tapi pihak
Telkom mengupayakan menyediakan material yang cukup banyak agar cepat dalam

memperbaiki gangguan internet.
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Pihak Telkom dalam menghadapi pengelolaan gangguan internet vang lagi
bermasalah di jaringannya. Oleh karena itu pihak telkom mgeluarkan sistem lapor

yang secara online atau melalui aplikasi pengaduan yang dimana aplikasi tersebut

ACLEAN a1 ma

Witel Makassar sudah dikatakan bagus kama customer service sering

menyampaikan keluhan dari pelanggan disetiap masing yang ada di Telkom,
b. Belum bermanfaatkannya secara maksimal dalam menggunakan aplikasi
pengaduan

Belum bermanfaatkannya secara maksimal dalam menggunakan aplikasi

pengaduan hasil pengamatan saya dilapangan bahwasannya pegawai Telkom sudah




29

dikatakan sangan bagus menggunakan aplikasi pengaduan yang biasa digunakan

oleh Telkom dalam memperbaiki suatu masalah yang ada pada jaringan internet.

¢. Jaringan internet di masing instansi yangterkadang mengalami gangguan

laringan inteemnet di masing

pengamatan sava dilapa

W
xS

=id 41

3. Faktor Pendukung Dalam Gangguan Internet

Faktor pendukung didalam Plasa Telkom Witel Makassar dalam pengelolaan
pengaduan pangguan intermet sudah dikatakan bagus dalam  memperbaiki
pengaduan gangguan internel, karna fasilitas yang ada di Plasa Telkom Witel
Makassar sudah lengkap dalam memperbaiki suatu masalah yang terjadi pada

jaringan internet. Supaya masyarakat bisa mendapatkan perbaikan secara cepat dan

akurat tanpa membutuhkan  jangka waktu  yang cukup lama.
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Kepuasan pelanggan adalah tingkat perasaan sesecorang setelah
membandingkan Kinerja yang telah dia rasakan dibandingkan dengan harapanya.

Kepuasan pelanggan merupakan evaluasi dimana alternatif yang dipilih sekurang-

nnnnn

cepat dalam
meperbaiki suatu gangoua ingan internet
supaya pelanggan tidak menunggu terlalu lama dalam perbaikan jaringan

internetnyva.

3. Pihak Telkom harus setiap saat mengecek laporan pengaduan dari

masyarakat vang bermasalah dengan jaringan internemya.

Pihak Telkom dari pengamatan peneliti di lapangan bahwa Telkom selalu

mengecek laporan pengaduan gangguan internet dari pelanggan, agar Telkom
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tidak terlalu lama dalam memperbaiki masalah gangguan dari pelanggan

Indihome.
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Metode Penelitian
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masalah vang ditulis pada penelitian. khususnya yang berhubungan dengan
vang terjadi sekarang, maka dasar-dasar vang digunakan adalah mengguanakan
metode kualitatif. dalam penulisan berdasarkan suatu metode. Metode tersebut
dapat lebih mengarahkan penyusun dalam melakukan penulisan  dan
pengamatan. merupakan sebuah pedoman dan acuan metode deskriptis dengan
menggunakan metode  kualitatif.  Penelitian  kualitatif  bertujuan  untuk
mengembangkan suatu masalah yang dihadapi, menjelaskan realitas yang berkaitan

2




3

dengan penelusuran teori dari bawah (grounded theory) dan menjelaskan
pemahaman akan satu atau lebih dari fenomena yang dihadapi oleh penelitian di

lapangan,

Dari penjelasan diatas maka pefieli mbibjenis penelitian kualitatif yang
m'.t indihome pada
Y H4 l’ @ i1
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C. Informan Penelitian
Tabel 3.1 Informan Penelitian
N Nama informan inisial Pekerjaan jumlah
0
1. Andi Indah Sari AN danages Plasa Telkom Witel Makassar 1
Asmita Mansyur S.E 1 \\ rvisor Plasa Telkom 1
Masni dwan Plasa Telkom 1
2, Ismail S.Pd aahin SMK Negeri 08 I
Bela Utama Ningtias 1
: 1

¥t
o
o
o

— | — it | — —

mengumpul informan diantarannya obsrervasi atau pengamatan langsung

dilapangan (Observasi) atau wawancara mendalam dan serta dokumentasi.

1. Teknik Observasi Teknik ini dilakukan penelitian dengan cara melakukan
pengamatan dan pencatatan yang sistematis terhadap upaya yang terkait dengan
Pengelolaan Pengaduan Gangguan Internet Pelanggan Indihome Pada Plasa
Telkom Witel Makassar kegiatan pengamatan terhadap objek penelitian ini

untuk  memperoleh keterangan  data  yang lebih  akurat.



2. Wawancara
Teknik ini dilakukan peneliti dengan cara mengadakan tanya jawab secara
lisan dan mendalam  terhadap berbagai informan kepala dan staf pegawai

Telkom atau masyarakat sekita

\\\\‘“"I’%
"’\\\‘ -49 L :

Adapun beberapa teknik analisis data didalamnya yaitu:

I. Reduksi Data (Data Reducation)

Reduksi data berarti merangkum, memilih hal yang pokok dan memfokuskan
pada hal yang penting. Reduksi data juga berarti komponen pertama dalam analisis
data yang memperpendek. mempertegas dan membuang hal vang dirasa tidak
penting ataupun tidak berkaitan dengan fokus penelitian sehingga penarikan
kesimpulan dapat dilakukan.
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2. Penyajian Data (Data Display)

Penyajian data adalah bentuk rakitan data dalam uraian singkat, Menyajikan data

\\\‘\\ih,///
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teknik pengumpulan data yang bersifat menggabungkan dari berbagai teknik dan

sumber data vang ada. Triangulasi terbagi menjadi tiga bagian yaitu:
1. Triangulasi Sumber

Triangulasi Sumber adalah membandingkan cara mengecek ulang derajat
kepercavaan suatu informasi yang diperoleh melalui sumber yang berbeda.

Misalnya membandingkan hasil pengamatan dengan wawancara, membandingkan
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apa yang dikatakan umum dengan vang dikatakan pribadi, membandingkan hasil

wawancara dengan dokumen.

2. Triangulasi Teknik

ah mengpeunakan teknik
gngan teknik

melalui wawancara, observasi, atau teknik lain pada waktu atau situasi yang

berbeda




39

Menjelaskan Kota Makassar terbagi atas 15 kecamatan dan 153 kelurahan.

Berdasarkan 15 kecamatan tersebut, terdapat tujuh kecamatan yang berbatasan

dengan letak pantai yaitu Kecamatan Tamalate, Kecamatan Mariso. Kecamatan

A\

Kecamatan Tamalanrea, dan

Kecamatan Panakukang.

Tabel 4.1
Daftar Kecamatan dan kelurahan di Kota Makassar adalah sebagai beriku:

Kecamatan Jumlah Daftar
Kelurahan Kelurahan
Butung
Wajo 8 Ende
Malimongan
Malimongan Tua
Mampu
Melayu
Melayu Baru




Pattunuang

Ujung Tanah

Camba Berua
Cambaya Gusung
Pattingalloang
Pattingalloang Baru
Tabaringan
Tamalabba

Buntusu
Kapasa
Parang Loe
Tamalanrea
Tamalanrea Indah
Tamalanrea Java

Tallo

15

Buloa
Bunga Eja Beru
Kalukuang
Kaluku Bodoa
La'latang
Lakkang Lembo
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%,
e,

]

Pannampu
Rappajawa
Rappokalling
Suangga

[
llll“\

Tallo
Tammua

\“ %
D O\

\
£

Mattoangin
Panambungan
Tamarunang

Antang
Bangkala
Batua Biring
Romang
Bitowa
Borong
Manggala
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T

Mamajang

Bontoala

13

Baji Mappakasunggu
Bonto Biraeng
Bonto Lebang
Karang Anvar

Labuang Baji

amajang Dalam

Bontoala
Bontoala Parang
Bontoala Tua
Bunga Ejaya
Gaddong

Layang
Malimongan Baru
Parang Lavang
Timungan Lompoa
Tompo Balang
Wajo Baru

Biringkanaya

11

Bakung
Berua
Bulurokeng
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TelkomGroup menerapkan strategi bisnis dan operasional perusahaan yang
berorientasi pada pelanggan. Tranformasi ini akan membuat organisasi
TelkomGroup lebih ramping dan  lincah untuk beradaptasi dengan industri
Telekomunikasi yang berubah dengan cepat. Organisasi baru juga diharapkan dapat
meningkatkan efisiensi dan efektivitas dalam menciptakan Cutomer Experince

yang berkualitas.



Kegiatan usaha TelkomGroup bertumbuh dan berubah seiring deng
perkembangan teknologi. informasi dan digitalisasi, namun masih dalam koridor

industri Telekomunikasi dan informasi. Hal ini terlihat dari lini besar vang terus

berkembang melengkapi legacy vang

7

Telkom mulai saat ini me

.
0
‘,

d. Loyal: Berdedikasi dan mengutamakan kepentingan bangsa dan bernegara

memberikan pelayanan yang prima bagi masyarakat

e. Adaptif. Terus berinovasi dan antusias dalam menggerakkan ataupun
menghadapi perubahan yang sistematis dari pihak perusahaan
f. Kolaboratif: Membangun kerja sama yang sinergis dalam mengembangkan

suatu sistem pelayanan vang baik sessuai dengan standari prosedur yang ada

Adapun beberapa tujuan, visi dan misi Telkom adalah sebagai berikut:
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a. Tujuan

Mewujudkan bangsa yang lebih scjahtera dan berdaya saing serta memberikan

nilai tambah yang terbaik bagi para peng

epentingan pelayanan yang sesuai

ik psmi NN

s oleh:
”Ir &Jwg \\{\

////'uu\‘\\\\\
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Dalam proses perkembangannya, Telkom telah melalui berbagai dinamika
bisnis, dan juga telah melalui beberapa tahapan perubahan, yaitu munculnya
telepon. perubahan organisasi layanan vang lahir dari Telkom, perkembangan
teknologi seluler. dan perkembangan internet. Di era digital, bisnis internasional

telah berkembang dan bertransformasi menjadi perusahaan Telekomunikasi digital.

Pada tahun 1882, menjelaskan tentang penampilan telepon sebanding dengan
layanan pos dan telegraf yang digunakan sebelum digunakan tahun 1856.
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Kemunculan telepon membuat masyarakat semakin memilih untuk menggunakan
teknologi baru ini. Saat ini banyak perusahaan swasta yang mengoperasikan

layanan telepon pemain ini membuat industéi ponsel berkembang lebih cepat. Pada

tahun 1892 menjelaskan tentang tele A./\ unakan untuk pada jarak jauh.

hdirealisasikan dengan

1 l‘u,!" i \X '.‘\.l [ »
o \\\\\“"h////;
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portofolio bi
bakal Telkom s

tanggal b
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d. Struktur Organisasi

Gambar 4.1
Struktur Organisasi Plasa Telkom

—

®
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Jumlah Karyvawan Telkom Plasa Witel Makassar

NO | NIK NAMA JABATAN

1 670228 | Nuryadin Salam GM Witel Makassar

2 730227 | Sabar Siswanto DGM Witel Makassar

3 740188 | | Gede Putu Widiana Manager Warroom

4 900290 | Firman Svah Off-1 Command Control

5 030183 | Wicaksono Indra Radito Of1-2 Revenue Assurance

(§] 790002 | Andi Indah Sari Manager Logistik & GS

7 625286 | Hadrawi Asman Communication & Secretariat
8 | 670339 | Makmur Hafiedz Asman Asset Mgt & Facility Support
9 | 650321 | Soemaryono Manager Network Area

10 | 930369 | Rifgi Fadlillah Off-3 OM IP Network




11 | 650677 | Sutrisno Asman OM Radio & Mux

12 | 950022 | Valliant Ferlyvando Off-3 Network Performance

13 | 651589 | Amir Salam Asman Data Center & CME

14 | 622873 | Muhammad Ridha Off-2 OM CME

15 | 740024 | Yoseph Alexander Tiba Manager CCAN

16 | 860045 | Nurdin Suwiro Asman CCAN Assurance

17 | 950085 | Irfan Ramadhan -3 CCAN Fulfillment

18 650318 | Bone “CAN Assurance

19 | 740241 | A. Idh ¢ Service |

20 | 650936 | Ardi ip & Agency

21 | 651594 rt

22 | 95002

23 190

24 ice
25

26 3 M
27

28

29

30 |9

il |71 N

32 | 720

33 | 6253 iner
34 | 7700 s : rv Sales
35 | 65064

36 | 930102 erl

37 | 850049

38 | 650518 N ment

39 | 850047 ployment

40 | 651596 | F Instansi/Pemda
41 | 930313 | Ni Made Ayu Karina Wiraswari | Off-2 Hub.Antar Instansi / Pemda
42 | 610603 | Fatmawati Asman Contruction

43 | 651582 | Daniel Asman Partnership Infrastruktur
44 | 750008 | Jodry Jhonny Fanny Titioka Manager Access Maintenance & QE
45 | 650921 | Rajja Asman Quality Surveillance

46 | 900048 | Harvanda Eka Putra Asman Quality Enhancement

47 | 740029 | Yacobus Wayeni Asman Access Maintenance

48 | 790002 | Andi Indah Sari Manager HR & CDC (PGS)

49 | 623395 | Johariah Asman HR Development

50 | 860041 | Sahrir Ruppa Asman CDC

51 | 730428 | Arif Munandar Manager Digital Service & Wifi
52 | 650312 | Marteriana Arumpone Asman WIFI Service

53 Hadrawi Asman Digital & Wifi Support
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54 | 770021 | Hamsi Waja Bali Mgr. Access Service Operation
(ASO)

55 | 623459 | Muhammad Tahir

56 | 820027 | Waode Laila Wahyuni Asman Assurance

37 | 900089 | Rachdi Ariman Asman GES Bidding Management &
OBL

58 | 940351 | Azka Aditya Off-3 WOC 24/7

59 | 850047 | Muhammad ld ager Data Management

60 | 650308 | Ri Management

67

68

69

70

71

72

73

74

75

76

930346 |

77

930222

Sumber: Telkom

B. Hasil Penelitian

a5s Asset Management

Sejak era reformasi perkembangan era globalisasi pada zaman sekarang ini

semakin pesat karena tekonlogi semakin maju dan berkembang di lingkungan

masyarakat. Oleh karena itu pihak Telkom Indonesia menciptakan layanan digital

vang berupa layanan internet vang bisa Browsing ke suatu media digital yang sering

digunakan oleh masyarakat sekitarnya. Pengelolaan pengaduan gangguan internet

pada Telkom Witel Makassar dikatakan sangat bagus dalam memperbaiki suatu



masalah yang terjadi pada internet vang lagi gangguan atau lagi bermasalah dengan
jaringan internetnya.

Apa kebaharuan sistem pengelolaan péngaduan gangguan internet di Plasa

Telkom Witel Makassar? Fem
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suatu gangguan internet, karena itu pihak Telkom harus sigap dalam mengambil

keputusan supaya perbaikan bisa berjalan sesuai dengan yang ditetapkan oleh

prosedur dari kantor Telkom.
Tabel 4.3
Data Pengelolaan Pengaduan Gangguan Internet
No Data gangguan internet Persentase
1. Data Gangguan Belum Bayar Internet 30%
2. Data Informasi Gangguan Internet 10%
3. | Data Pemasangan Baru Dan Mutasi Layanan 40%
4 Data Laporan gangguan Internet 20%

Sumber: Plasa Telkom Witel Makassar
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Berdasarkan data pengelolaan gangguan internet pada Plasa Telkom Witel
Makassar yang paling dominan data yang paling banyak bermasalah atau gangguan

internet itu data pemasangan baru dan mutasi layanan kenapa data tersebut paling

Jumlah Pengaduan gangguan
No Tahun Jumlah Pengaduan Jumlah Pengaduan
Perbulan Pertahun
1. 2019 25% Jumlah Pelanggan 1.750
2. 2020 20% jumlah Pelanggan 17.000
3 2021 30% jumlah Pelanggan 28.800

Sumber: Plasa Telkom Witel Makassar

Berdasarkan tabel di atas jumlah perbaikan internet Indihome mengalami

penurunan selama masa pandemi Covid-19 dari tahun 2018-2021 itu menurun.
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Adapun indikator dari sistem pengelolaan pengaduan gangguan internet
menurut Windarti, (2005) yaitu:

l. Comitment: Semua anggota organisasi beskomitmen tinggi untuk mendengarkan

dan menvelesaikan masalah .~ v

berkomitmen dalam mej A,- i
/ i MU, o
L0 @ \
\\\l‘d 064 70 \
‘\\\\\‘"h///
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/’. ./ \

mempunyai banyak kendala dalam memperbaiki suatu masalah di jaringan

internetnya.
5. Records: Data mengenai pengaduan disusun sedemikian rupa sehingga
memudahkan setiap upava perbaikan berkesinambungan. Supaya telkom bisa

mengetahui vang mana saja belum di perbaiki dilihat di dalam dokumen yang

sudah di catat  dalam buku besar layanan pengaduan pelanggan.
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Terdapat 3 perbedaan penejalasan informan terkait wawancara saya di lapangan

yaitu:

Berikut petikan wawancara penulis dengli AS selaku Supervisor Plasa Telkom

Witel Makassar mengatakan:

sangat bagus dalam mengatasi berbagai pe ahan yang dialami oleh pelanggan.
Oleh karena itu pihak Telkom selalu siap siaga dalam melayani pengaduan dari

pelanggan, sampai pelanggan merasa puas.

Berikut petikan wawancara penulis dengan MS selaku Karyawan Plasa Telkom

Witel Makassar mengatakan:

Sistem Pengelolaan Pengaduan Gangguan Internet Pada Pelanggan
Indihome Plasa Telkom Witel Makassar? Pelanggan datang dan
mengeluhkan gangguan internet, kalau gangguan itu schenarnya terdapat
beberapa faktor tergantung kalau intinya itu ada pelanggan mengeluh
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gangguan kita tinjau dulu atau kita tanya dulu gangguan seperti apa itu terus
setelah kita ketahui gangguan seperti apa baru kita berikan edukasi
melakukan restart perangkat dulu kita cekkan dulu dari sisi pelanggannya.
Kalau untuk pelaporannya pelanggan bisa melaporkan menggunakan
aplikasi Myindihome atau via sosmed (Facebook, Twitter, Instagram,
Email, bisa juga Kontak Cenrer 147 otau datang langsung ke Plasa Telkom)

datang kita laporka 2 iia ta bantu kordinasikan
ke teknisi untuk 4 :

\\\\“i'hll/
W

anggug
Indihome Flasa Telkom Wlfel Makassar? Pelanggan datang dan
mengeluhkan gangguan internet, kalau gangguan itu sebenarnya terdapat
beberapa faktor tergantung kalau intinya itu ada pelanggan mengeluh
gangguan kita tinjau dulu atau Kita tanya dulu gangguan seperti apa itu terus
setelah kita ketahui gangguan seperti apa baru kita berikan edukasi
melakukan restart perangkat dulu kita cekkan dulu dari sisi pelanggannya,
Kalau untuk pelaporannya pelanggan bisa melaporkan menggunakan
aplikasi Mylndihome atau via sosmed (Facebook. Twitter, Instagram,
Email, bisa juga Kontak Center 147 atau datang langsung ke Plasa Telkom)
kalau gangguan itu banyak terdapat faktor perangkat Lostmerah biasa itu
lostmerah terdapat kabel putus didalam instalasinya itu begitu pelanggan
datang kita laporkan terkait keluhannya kemudian kita bantu kordinasikan
ke teknisi untuk melakukan percekkan kendalanya dimana terus tunggu
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teknisi datang untuk percekkan gangguan internet.( Wawancara AS tanggal
28 Juni 2021)

Dari hasil wawancara di atas dapat di ketahui bahwa sistem pengelolaan

pengaduan gangguan internet di Pla

dalam memperbaiki suatu masalah yang terjadi pada jaringan internet. Plasa
Telkom cepat dan sigap dalam melayani pelanggan yang melaporkan gangguan

internetnya.

Sarana prasarana atau media apa yang digunakan Plasa Telkom dalam
mengelolah pengaduan gangguan dari masyarakat? Media data itu aplikasi
Tools untuk melakukan laporan gangguan atau mengkait data laporan
gangguan itu kalau untuk laporan gangguan internet bisa pakai aplikasi




MylIndihome terlebih dahulu harus diintal di Playstore bisa juga dipakai
untuk melaporkan gangguan internet supaya pelanggan tidak datang lagi ke
Plasa Telkom, selain di Plasa Telkom bisa juga menggunakan media sosial
{vindihome, www.telkom.co.id atau

(Facebaok. Twitter, fnsmgrwn.

0 =
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Dari hasil wawancara di atas dapat diketahui bahwa yang berkompoten dalam

menangani pengaduan gangguan internet yaitu Customer Service karena cuiomer
service bisa juga berperan dalam Follup pengaduan gangguan internet yang di
laporkan oleh masyarakat, Customer Service juga berperan dalam berkoordinasi
kepada pihak teknisi agar teknisi bisa cepat meperbaiki pengaduan dari pelanggan

vang melapor  langsung ke  Plasa  Telkom  Witel  Makassar.
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1. Faktor Pendukung

Apa faktor-faktor pendukung dalam pengelolaan pengaduan gangguan
internet? Faktor pendukung kita didukung dengan fasilitas tentunya,
infrastruktur gitu jadi selain teknisijuga tentunya fasilitasnya juga harus
mendukung seperti material takutads ka ta melakukan perbaikan tapi
ial | ia ki isa dalam melakukan perbaikan

74

2

'''''
...........

Disuatu Internet,

Hasil wawancara peneliti di lapangan bahwa pegawai Telkom sudah dikatakan
sangat bagus dalam memperbaiki suatu masalah gangguan internet. Telkom selalu
berupaya cepat dalam memperbaiki suatu masalah yang sering dialami oleh

pelanggan Indihome.

¢. Pihak Telkom Harus Setiap Saat Mengecek Laporan Pengaduan Dari

Masyarakat Yang Bermasalah Dengan Jaringan Internetnya.




Hasil wawancara peneliti di lapangan bahwa pengecekkan laporan pengaduan
gangguan dari pelanggan sudah dikatakan sangat bagus karena Telkom selalu

mengecek apa saja yang sering terjadi gangguan di suatu jaringan Internet supaya

1Y "4'
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4. Customer Service melanjutkan ke bagian teknisi untuk ditindak lanjuti.
5. Teknisi memberitahukan ke Plasa Telkom Witel Makassar untuk meninjau
kembali apakah internet masih bermasalah atau tidak,

b.Jenjang Pendidikan Pegawai Telkom

Tabel 4.7
Jenjang Pendidikan Pegawai Telkom
No. | Witel Plasa Jabatan Nama Pendidikan Terakhir
I Sulsel BANTAENG CSR EKA S| AGROBISNIS
Makassar NURWAHYUNI
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25,

Sulsel

Sulsel

MAROS CSR RIZKY AMALIA 51 Manajemen
Makassar ANWAR perbankan
26. Sulsel PANGKEP CSR RIZKA RUMAYA S1 EKONOMI
Makassar MANAJEMEN
27. Sulsel SUDIANG IRWANDI NAWIR S1 EKONOMI
Makassar 8 MANAJEMEN
28. | Sulsel SINJAI 00, UMMU KALSUM S| Ekonomi
Makassar D Pembangunan
20. | Sulsel GOW SMA
Makassar

SMA

Sangat Ba

5

Kontak Center 147

Sangat Bagus

Sumimr: Plasa Telkom Witel Makassar

Berdasarkan tabel diatas bahwa sistem pengelolaan pengaduan gangguan

internet di Plasa Telkom Witel Makassar sudah dikatakan sangat bagus dalam

memperbaiki sistem gangguan yang ada pada jaringan internet. Oleh karena itu

pihak Telkom terus mengembangkan sistem yang terkait dengan perbaikan




d. Fasilitas Dalam pengelolaan Pengaduan Gangguan Internet

Tabel 4.9
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Fasilitas Dalam Pengelolaan Pengaduan Gangguan Internet

RIOOL TS

Fasilitas Dalam Pengelolaan Gangguan Internet Keter
Indihome Sangat Bagus
Sangat Bagus
Sangat Bagus

material sudah tersedia tapi pelanggan belum merasa puas dengan
pelayanan vang sudah dimaksimalkan oleh PT. Telkom.

Tabel 4.10
Material Yang Disediakan Oleh PT. Telkom
No. Nama Material Keterangan
B Kabel Cukup
2. Modem Cukup
7 Wireles Cukup

Sumber: Plasa Telkom Witel Makassar
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Berdasarkan tabel di atas dapat simpulkan bahwa Faktor penghambat material
cukup memadai, namun pelanggan masih ada yang belum puas dengan pelayanan

yang diberikan oleh pihak Telkom.

Berdasarkan hasil wawancg

Clananean

b, Belum Berma

Pengaduan.

Hasil wawancara peneliti di lapangan bahwa pegawai Telkom sudah dikatakan
bagus dalam menggunakan aplikasi pengaduan yang biasa digunakan oleh Telkom
dalam memperbaiki suatu masalah yang terjadi pada jaringan internet. Telkom
selalu berupava cepat dalam memperbaiki suatu masalah yang biasa terjadi pada

internet indihome.

c. Jaringan Internet Di Masing Instansi Yang terkadang Mengalami Gangguan.



Hasil wawancara peneliti di lapangan bahwa jaringan internet di masing
instansi itu sudah dikatakan sudah bagus dalam menyampaikan suatu masalah vang

terjadi pada jaringan internet. Oleh karenajtu pihak Telkom sudah memperbaiki

yaitu:
Berikut petikan wawancara penulis dengan IS selaku Kepala Tata Usaha Di

SMK Negeri 08 Makassar mengatakan:

Sistem Pelavanan Pengaduan dari PT. Telkom Atas Pengaduan dari
Pelanggan? Sistem pelayanan atas pengaduan dari pelanggan itu sudah
dikatakan sudah teralisasi sesuai dengan sistem vang ada pada Telkom.
Schinggan pelanggan merasa puas dibuatnya. (Wawancara IS tanggal 17
Juni 2021),




Dari hasil wawancara di atas dapat di ketahui bahwa sistem pelayanan

pengaduan dari PT. Telkom atas pengaduan dari pelanggan, PT. Telkom sudah

memberikan pelayanan yang sangat bagus sésuai dengan sistem yang ada sehingga

~ ggua.n indihome.

Berikut petikan perbedaan tanggapan informan yang diwawancarai penulis
dengan NH Kepala Tata Usaha Di SD Hang Tuah mengatakan:

Bagaimana Sistem Pelayanan Pengaduan dari PT. Telkom Atas
Pengaduan dari Pelanggan? Sistem pelayanan atas pengaduan dari
pelanggan itu sudah dikatakan teralisasi sesuai dengan sistem yang ada pada
Telkom. Pelayanan gangguan atas pengaduan pelanggan sudah memuaskan
teralisasi dengan bagus.(Wawancara NH tanggal 26 Juni 2021).

Dari hasil wawancara di atas dapat di ketahui bahwa sistem pelayanan

pengaduan dari PT. Telkom atas pengaduan dari pelanggan. PT. Telkom sudah
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memberikan pelavanan vang sangat bagus sesuai dengan sistem vang ada.

Pelanggan sudah merasakan kepuasaan atas pelayanan dari Plasa Telkom.

Dari wawancara tiga informan t ditarik simpulan bahwa ada

—

ek

(Facehaook, Twmer Immgram @ﬁ@fndmnme www.telkom.co.id ﬂtﬂu

pelanggan mau bicara langsung ke customer service bisa melalui kontak
center 147).

Dari hasil wawancara di atas dapat diketahui bahwa sarana prasarana di plasa
telkom witel makassar sudah dikatakan bagus dalam memperbaiki suatu masalah
vang terjadi pada sistem internetnya yang lagi bermasalah atau tidak terhubung
dengan jaringan seluler pada modem Wifi. Supava pelanggan bisa menikmati

layanan sistem yang cepat dan akurat melalui aplikasi Myindihome.




Terdapat 3 perbedaan penejalasan informan terkait wawancara sava di lapangan

yaitu:

Berikut petikan wawancara penulis déngan HL selaku Pelanggan Indihome

dikatakan sudah teralisasi sesuai dengan sistem yang ada pada telkmn. Pihak
Plasa Telkom berupaya cepat memperbaiki gangguan pada jaringan internet
supaya masyarakat tidak menunggu terlalu lama dalam perbaikan internet.
(Wawancara NS tanggal 26 Juni 2021).

Dari hasil wawancara di atas dapat di ketahui bahwa sistem pelayanan
pengaduan dari PT. Telkom atas pengaduan dari pelanggan. PT. Telkom sudah
memberikan pelayanan yang sangat bagus sesuai dengan sistem yang ada sehingga

pelanggan tidak menunggu terlalu lama atas perbaikan pengaduan gangguan
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indihome. Pihak Telkom berupaya cepat memperbaiki gangguan jaringan yang

tidak bisa online atau bermasalah dengan Indihome.

Berikut petikan wawancara penulis defigan AP selaku Pelanggan Indihome

mengatakan:

1 dar tari _simpu 124 ahw,ﬂ, mﬂ_ﬂi_ﬂg

pelanggan sudah merasa puas atas pelayanan dari Plasa Telkom. Tapi perlu
ditingkatkan lagi dalam waktu lebih cepat.

Dari hasil pengamatan peneliti di lapangan menyimpulkan bahwa sistem
pengelolaan gangguan internet sudah dikatakan bagus dalam mengambil keputusan
memperbaiki suatu masalah yang terjadi pada jaringan internet yang tidak bisa
digunakan sama sekali untuk Browsing dan digunakan dalam berkerja di masa

pademi covid 19 yang memungkin pelanggan tidak bisa digunakan untuk Browsing.



Sarana prasarana atau media apa yang digunakan Plasa Telkom dalam
mengelolah pengaduan gangguan dari masyarakat? Media data itu aplikasi
Tools untuk melakukan laporan gangguan atau mengkait data laporan
gangguan itu kalau untuk laporan gangguan internet bisa pakai aplikasi
myindihome terlebih {iahulu harug' diintal di playsiore bisa juga dipakai
a pelanggan tidak datang lagi ke

----------

Pelanggan? Sistem pelayanan atas dari d

dikatakan sudah teralisasi sesuai de.ngan sistem vang ada pada telkom.
Sehinggan pelanggan merasa puas dibuatnya. (Wawancara FN tanggal 21
Juni 2021)

Dari hasil wawancara di atas dapat di ketahui bahwa sistem pelayanan
pengaduan dari P1. Telkom atas pengaduan dari pelanggan. PT. Telkom sudah
memberikan pelayanan yang sangat bagus sesuai dengan sistem yang ada sehingga

pelanggan tidak menunggu terlalu lama atas pengaduan gangguan indihome.
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Berikut petikan wawancara penulis dengan Bapak AH selaku Masyarakat

Pelaku Ekonomi mengatakan:

by Ty K ﬂ
\“P\V‘Ass‘l

i\
feoin”
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Dari hasil wawancara di atas dapat di ketahui bahwa sistem pelayanan pengaduan
dari PT. Telkom atas pengaduan dari pelanggan, PT. Telkom sudah memberikan
pelayanan vang sangat bagus sesuai dengan sistem yang ada. Pelayanan vang
diberikan oleh pihak Telkom dalam memperbaiki suatu masalah vang terjadi pada
jarimgan internet sudah dikatakan bagus dalam merespon pelanggan yang

melaporkan gangguan internetnya.
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Dari wawancara tiga informan tersebut dapat ditarik simpulan bahwa masing
pelanggan sudah merasa puas atas pelayanan dari Plasa Telkom. Tapi perlu

ditingkatkan lagi dalam waktu lebih cepaly Pelanggan sudah merasa puas atas

KA
\\\\\lllh///?

.u-rr'(
L1

V

myindihome terlehlh dahulu harus l:'lunu.'.l di playstore bisa juga dipakai
untuk melaporkan gangguan internet supaya pelanggan tidak datang lagi ke
plasa telkom. selain di Plasa Telkom bisa juga menggunakan media sosial
(Facehook, Twitter, Instagram, @Mylndihome, www.telkom.co.id atau

pelanggan mau bicara langsung ke customer service bisa melalui kontak
center 147).

Dari hasil wawancara di atas dapat diketahui bahwa sarana prasarana di Plasa

Telkom Witel Makassar sudah dikatakan bagus dalam memperbaiki suatu masalah

vang terjadi pada sistem internetnya yang lagi bermasalah atau tidak terhubung
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dengan jaringan seluler pada modem wifi. Supava pelanggan bisa menikmati

layanan sistem vang cepat dan akurat melalui aplikasi My/ndihome.

Terdapat 3 perbedaan penejalasan informam terkait wawancara saya di lapangan

mengatakan:

Sistem Pelayanan Pengaduan dari PT. Telkom Atas Pengaduan dari
Pelanggan? Sistem pelavanan atas pengaduan dari pelanggan it sudah
dikatakan sudah teralisasi sesuai dengan sistem yang ada pada telkom.
Sehingga pelanggan merasa puas karna sudah bagus pe]uyanan dari Plasa
Telkom. kalaupun terjadi gangguan biasanya pada siang hari sekitaran
pukul 13.00-16.00 karena pemakaia Indihome terlalu banyak di musim
pandemi  Covid-19. (Wawancara MH tanggal 28 Juni 2021)




Dari hasil wawancara di atas dapat di ketahui bahwa sistem pelayanan
pengaduan dari PT. Telkom atas pengaduan dari pelanggan, PT. Telkom sudah

memberikan pelayanan yang sangat bagus sg¢suai dengan sistem yang ada. Telkom

| suatu permasalah vang dialami

\\

\\-”*K 954
“ \\\\\\'h,//

\\\‘ \A\ s U/

memberikan pelayans

selalu berupaya cepat mungkin dalam memperbaiki suatu permasalah yang dialami
oleh pelanggan Indihome namun tetap banyak juga pengaduan dari pelanggan
karena kapasitas pelanggan cukup banyak dimusim pandemi Covid-19.

Dari wawancara tiga informan tersebut dapat ditarik simpulan bahwa masing
pelanggan sudah merasa puas atas pelayanan dari Plasa Telkom. Tapi diperlukan
lagi pelayanan vang lebih optimal dalam memperbaiki gangguan internet yang

dikeluhkan oleh masyarakat.
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Dari hasil pengamatan peniliti di lapangan menvimpulkan bahwa sistem
pengelolaan gangguan internet sudah bagus dalam melayani pelanggan vang datang
melaporkan gangguan internet, pihak Telkom juga sudah cepat dalam melayani
pelanggan yang datang melaporkar A

/,. mya Pelayanan dari Plasa

il miasalah yang terjadi pada

o 1Aanoran o
slale=ig SR

Telkom Wite] Makassar sud
vang terjadi pada sistem internetnya vang lagi bermasalah atau tidak terhubung
dengan jaringan seluler pada modem wifi. Supaya pelanggan bisa menikmati

layanan sistem yang cepat dan akurat melalui aplikasi Mylndihome.




C. Pembahasan Penelitian

1. Pengelolaan Pengaduan Gangguan Internet

Pengelolaan pengaduan pada dasarn ;/\ kegiatan penyaluran pengaduan

pelanggan atas pengaduan dari jaringan inernetnya. Berdasarka
saya di lapangan maka saya bisa menyimpulkan indikator saya bahwa sebagai
berikut:

a. Comitment

Pihak Telkom sudah bercomitment dalam memperbaiki suatu  gangguan pada

jaringan internet. supaya pelanggan tidak menunggu terlalu lama dalam perbaikan

gangguan internet.
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b. Visible

Pihak Telkom sudah dikatakan bagus dalam menyampaikan gangguan internet

e. Records

Pihak Telkom sudah mencatat apa saja yang belum di perbaiki internetnya
supaya Telkom bisa memperbaiki gangguan internetnya yang lagi bermasalah

dengan jaringan internetnya.




76

2. Faktor Pendukung

Faktor pendukung di dalam Plasa Telkom Witel Makassar dalam pengelolaan

pengaduan gangguan internet sudah ¢ bagus dalam memperbaiki

pengaduan gangguan internet. K 4 nghada di Plasa Telkom Witel
Makassar sudah lengk \

b. Pegawai Telkom Harus

‘Terjadi Di Suau Internet

Pegai Telkom dari pengamatan peneliti di lapangan bahwa pegawai telkom
tersebut cepat dalam meperbaiki suatu gangguan internet yang lagi bermasalah di

suatu jaringan intermel supaya pelanggan tidak menunggu terlalu lama dalam

perbaikan jaringan internetnya.




77

¢. Pihak Telkom Harus Setiap Saat Mengecek Laporan Pengaduan Dari

Masyarakat Yang Bermasalah Dengan Jaringan Internetnya.

Pihak Telkom dari pengamatan saydhdi lapangan bahwa Telkom selalu

mengecek laporan pengaduan gang A- pelanggan, agar Telkom tidak
terlalu lama dalam mempefhs -/ langgan Indihome.
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Alur penyaluran pengaduan gangguan internet hasil pengamatan peneliti di

lapangan alur penyaluran pengaduan di masing sub-sub instansi yang ada di Telkom

Witel Makassar sudah dikatakan bagus karna customer service sering

menyampaikan keluhan dari pelanggan di setiap masing yang ada di Telkom.
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b. Belum bermanfaatkannya secara maksimal dalam menggunakan aplikasi

pengaduan

Belum bermanfaatkannya secara maksimal dalam menggunakan aplikasi

oleh Telkom dalamfime: %\ 1.
A
\\\ A"' i,/(/

. s \\‘\ ,3\ U/ l,/
ﬁ' &':; \“; "?. 1 J/ i 1an

P

makassar. Agar masyarakat tidak terlalu lama menunggu perbaikan jaringan

internet.




BABV
SIMPULAN

A. Simpulan
Adapun simpulan dari penelitian ini dilakukan di lapangan tentang pengelolaan

pada Plasa Telkom Witel

pengaduan gangguan internet pels
Makassar.

1. Pengelolaan Pep
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a. Comitment

Pihak Telkom sudah bercomitment dalam memperbaiki suatu  gangguan pada
jaringan internet, supaya pelanggan tidak menunggu terlalu lama dalam perbaikan

gangguan internet.

78
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b. Visible

Pihak Telkom sudah dikatakan bagus dalam menyampaikan gangguan internet

¢. Records

Pihak Telkom sudah mencatat apa saja yang belum di perbaiki internetnya
supaya Telkom bisa memperbaiki gangguan internetnya vang lagi bermasalah

dengan jaringan internetnya.



2. Faktor Pendukung

Faktor pendukung di dalam Plasa Telkom Witel Makassar dalam pengelolaan

bagus dalam memperbaiki

ﬂ.. di Plasa Telkom Witel

Makassar sudah lengkap Jalz -.. h yang terjadi pada

%\«f L\S MUH4/7\~.
nKASE

jaringan internet, dra cepat dan

1. Pihak Telkom lebih meningkatkan lagi kualitas pelayanan terhadap

pelanggan
2. Pihak Telkom selalu menyiapkan kelengkapan material untuk melayani

pengaduan pelanggan Indihome.
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Lampiran 1
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Lampiran 2

PEDOMAN OBSERVASI

< “ 9

<
N

\){ N,
'

B. Faktor Pendukung
1. Customer Service Berperan Memberikan Pelayanan Yang Berkualitas
Terhadap Masvarakat
2. Pegawai Telkom Harus Sigap Dalam Memperbaiki Masalah Yang

Terjadi Di Suau Internet




3. Pihak Telkom Harus Setiap Saat Mengecek Laporan Pengaduan Dari
Masyarakat Yang Bermasalah Dengan Jaringan Internetnya.

C. Faktor Penghambat




LAMPIRAN 3

PEDOMAN WAWANCARA

1. Bagaimana Sistem Pengelﬂim Penpadug

Indihome Plasa Telkom Wite /

sangguan Internet Pada Pelanggan
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LAMPIRAN 4
DOKUMENTASI WAWANCARA

I. Wawancara dengan Manager dang Karvawan Plasa Telkom Witel

Makassar

Pada Hari/Selasa 15 Juni 2021 dan Hari Senin, 28 Juni 2021 pads Jam 09.00

2. Wawancara dengan  Kepala Tata Usaho' SMK Negeri 08 Makaassar,
Kepala Perpustakaan SMP Hang Tuah dap Kepala Tata Usaha SD Hang

-

Tuah

Pada Hari Kamis 26 Juni 2021 Pada Jam 11.00




3. Wawancara dengan Pelanggan Indihome

ASgs 4

\\\A"'h///

Pada Hari Senin 21 Juni 2021. Sabtu 26 Juni 2021 Dan Senin 28 Juni 2021 Pada
Jam 14.30
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