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RINGKASAN 

 

Selama satu bulan penulis melakukan kegiatan Kerja Praktek di PT Telkom  untuk 

melayani masyarakat , yang beralamat di Jalan Sultan H. No.1, Sepang Jaya, Kec. Kedaton, Kota 

Bandar Lampung, .  penulis melakukan kegiatan merekap data data keluhan pelanggan yang 

sering terjadi dalam layanan indihome telkom, PT Telkom indihome ramai dengan orang-orang 

yang membutuhkan layanan indihome yang baik, masih banyak keluhan dari pelanggan tentang 

layanan internet Telkom , Sehingga hal tersebut menjadikan Telkom mengalami kesulitan untuk 

merespon keluhan dari para pelanggan dengan cepat dan tanggap. Mengenai banyak nya 

kerusakan jaringan Telkom untuk mengatasi masalah tersebut Telkom perlu melakukan tindakan 

yang cepat dan tanggap mengenai gangguan tersebut agar pelanggan tidak merasakan keluhan 

terhadap indihome ini..  Konsep yang diterapkan dalam tahap ini adalah menyediakan layanan 

website dengan menggunakan e-commerce untuk mengetahui sejauh mana tingkat performansi 

layanan Indihome dan mengetahui masalah-masalah apa yang sering terjadi dalam layanan 

Indihome, serta mencari solusi perbaikan yang dapat meningkatkan kualitas layanan Indihome. 

Telkom perlu melakukan tindakan yang cepat mengenai gangguan tersebut agar pelanggan tidak 

merasakan keluhan terhadap indihome ini. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang  

      PT Telekomunikasi Indonesia Tbk (Persero) biasa disebut Telkom  Indonesia atau Telkom 

adalah perusahaan informasi dan komunikasi serta penyedia  jasa dan jaringan telekomunikasi 

secara lengkap di Indonesia. Telkom Group  melayani jutaan pelanggan di seluruh Indonesia 

dengan rangkaian lengkap layanan  telekomunikasi yang mencakup sambungan telepon kabel 

tidak bergerak dan  telepon nirkabel tidak bergerak, komunikasi seluler, layanan jaringan dan  

interkoneksi serta layanan internet dan komunikasi data .Kemajuan yang telah dicapai manusia 

dalam bidang teknologi  merupakan sesuatu yang patut disyukuri, karena dengan kemajuan 

tersebut  akan memudahkan manusia dalam  mengerjakan pekerjaan dan tugas yang  harus 

dikerjakannya. Peran teknologi tersebut membuat pekerjaan menjadi  lebih cepat, tepat, praktis 

dan efisien. Kemajuan di bidang teknologi akan meningkatkan  kebutuhan perusahaan akan 

tenaga kerja yang terampil dan berkualitas, Salah satu produk telkom yang gencar dipasarkan 

salah satunya adalah  indihome yang termasuk ke dalam layanan Data dan Internet . 

Namun masih banyak keluhan dari pelanggan tentang layanan internet Telkom , Sehingga hal 

tersebut menjadikan Telkom mengalami kesulitan untuk merespon keluhan dari para pelanggan 

dengan cepat dan tanggap. Mengenai banyak nya kerusakan jaringan Telkom untuk mengatasi 

masalah tersebut Telkom perlu melakukan tindakan yang cepat dan tanggap mengenai gangguan 

tersebut agar pelanggan tidak merasakan keluhan terhadap indihome ini. 

Salah satu langkah yang di ambil di antaranya dengan menyediakan layanan website dengan 

menggunakan e-commerce untuk mengetahui sejauh mana tingkat performansi layanan Indihome 

dan mengetahui masalah-masalah apa yang sering terjadi dalam layanan Indihome, serta mencari 
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solusi perbaikan yang dapat meningkatkan kualitas layanan Indihome. Telkom perlu melakukan 

tindakan yang cepat mengenai gangguan tersebut agar pelanggan tidak merasakan keluhan 

terhadap indihome ini. 

1.2 Ruang Lingkup kerja Program KP  

Cakupan yang dibahas dalam laporan ini adalah bagaimana cara mempermudah karyawan 

untuk melihat data data pelanggan untuk mengatasi gangguan dan mengurangi jumlah gangguan 

disetiap hari agar tidak ada keluhan dari pelanggan untuk kedepannya dengan menyediakan 

layanan website dengan menggunakan e-commerc pelanggan dapat melaporkan keluhan 

pelanggan melalui website telkom. 

1.3 Manfaat dan tujuan  

1.3.1. Manfaat 

Adapun manfaat dari kegiatan kerja praktik di PT. TELKOM adalah:  

1. Manfaat bagi mahasiswa  

A. Menerapkan teori-teori yang telah diterima selama masa perkuliahan  

B. Menambah ilmu pengetahuan, khususnya praktek dan wawasan yang belum   

    didapatkan di bangku kuliah.  

C. Meningkatkan kualitas keterampilan, mental dan kreatifitas diri pribadi.  
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2. Manfaat bagi perguruan tinggi  

A. Sebagai media untuk menghasilkan tenaga professional yang nantinya akan terjun  

      langsung dalam dunia kerja.  

B. Menjalin kerjasama atau mitra kerja antara perguruan tinggi dengan dunia industri  

     dimasa akan dating, khususnya dalam perekrutan tenaga kerja.  

C. Untuk meningkatkan kualitas dan pengalaman lulusan yang terampil dan professional   

     di bidang IT.  

D. Mendapat bahan evaluasi mengenai system pengajaran yang lebih sesuai dengan  

     lingkungan kerja. 

3. Manfaat bagi perusahaan  

A. Merealisasikan partisipasi dunia usaha terhadap pengembangan dunia pendidikan.  

B. Sebagai upaya untuk membantu menyiapkan tenaga terampil bagi mahasiswa yang  

     akan terjun ke dalam dunia kerja.  
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1.3.2. Tujuan  

A. Menyesuaikan diri dengan etika kerja dan  mengenal lebih jauh  lingkungan kerja. 

B. Untuk mengetahui bagaimana kualitas pelayanan jasa yang dilakukan PT.Telkom 

C. Membuat layanan website dengan menggunakan e-commerce untuk mengetahui   

     tingkat performansi layanan Indihome 

 

1.4 Waktu dan Tempat Pelaksanaan  

       Adapun kerja praktik ini dilaksanakan pada tanggal 16 Agustus 2021  sampai dengan 16 

September 2021 di PT Telkom Divisi Access Service Operation (A.S.O) Lampung yang 

beralamat di Jalan Sultan H. No.1, Sepang Jaya, Kec. Kedaton, Kota Bandar Lampung, 

Lampung. 
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1.5 Sistematika Penulisan 

Penyusunan laporan kerja praktek ini dibagi menjadi 5 bagian yang masing masing meliputi:  

Bab I. Pendahuluan  

Pendahuluan menjelaskan latar belakang, ruang lingkup kerja, dan  manfaat dari rencana 

 KP. Tujuan, waktu dan tempat pelaksanaan, dan  penulisan sistem 

Bab II. Gambaran Umum Perusahaan  

Bab ini berisi tentang sejarah PT Telkom, meliputi visi dan misi perusahaan, 

 usaha/kegiatan utama perusahaan, lokasi dan struktur organisasi PT Telkom 

Bab III. Permasalahan Perusahaan  

Bab ini berisi tentang objek penelitian, landasan teori, metode untuk mewujudkan 

 website dan kerangka pemecahan masalah PT Telkom  untuk menyelesaikan masalah 

 yang dihadapi PT Telkom. 

Bab IV. Hasil dan Pembahasan  

Dalam bab ini berisikan hasil dan pembahasan dapat memuat uraian hasil yang diperoleh  

 berkaitan dengan dengan landasan teori yang relevan dan pembahasan berisikan uraian 

 tentang tercapainya website yang sudah diusulkan dan dibuat.  

 

Bab V. Kesimpulan dan Saran  
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Bab ini berisi kesimpulan yang menjelaskan masalah dan solusi, dan berisi rekomendasi 

 berdasarkan kesimpulan dan harapan masa depan.  

DAFTAR PUSTAKA 

LAMPIRAN :  

Bukti kegiatan ( Foto ) 

Surat Permohonan Kerja Praktek 
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BAB II 

GAMBARAN UMUM PERUSAHAAN 

 

2.1. Sejarah PT Telekomunikasi Indonesia, Tbk.  

       PT Telekomunikasi Indonesia, Tbk. atau sering disebut dengan PT Telkom merupakan 

perusahaan perseroan yang menyelenggarakan jasa informasi dan komunikasi terbesar di 

Indonesia. PT Telkom merupakan Badan Usaha Milik Negara (BUMN) yang bergerak dalam 

bidang jasa dan jaringan telekomunikasi di Indonesia. Telkom berkonsentrasi pada layanan 

komunikasi telepon tetap kabel, telepon tetap nirkabel, telepon seluler, data dan internet, juga 

network dan interkoneksi.  

PT. Telekomunikasi Indonesia, Tbk. (PT Telkom) berdiri pada 23 Oktober 1856 yang bermula 

ketika Belanda menjajah Indonesia, pemerintah Belanda menyelenggarakan layanan jasa telegrap 

elektromagnetik pertama yang menyambungkan wilayah Batavia (Jakarta) dan Buitenzorg 

(Bogor). Selanjutnya pada tahun 1884 pemerintah Belanda membentuk badan swasta dengan 

nama “post en telegraafdienst” yang berfungsi untuk melayani layanan telegrap dan pos. 

Kemudian pemerintah Belanda mendirikan lembaga pemerintah yang dinamakan Jawatan pos, 

Telegrap, dan Telepon (Post, Telegrap en Telephone Dienst) yang disingkat menjadi PTT pada 

tahun 1906 yang berguna untuk mengatur layanan pos dan telekomunikasi di Indonesia. Setelah 

Indonesia merdeka, maka pada tahun 1961 pemerintah Indonesia mengubah nama PTT menjadi 

PN Postel (Perusahaan Negara Pos dan Telekomunikasi) yang melayani jasa pos dan 

telekomunikasi di Indonesia. Setelah 4 tahun kemudian pemerintah Indonesia memecah jasa pos 

dan telekomunikasi menjadi PN Pos dan Giro (Perusahaan Negara Pos Giro) dan PN 

Telekomunikasi (Perusahaan Negara Telekomunikasi) dan pada tahun 1974 PN Telekomunikasi 
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berkembang menjadi Perusahaan umum Telekomunikasi Indonesia (Perumtel) yang bergerak di 

bidang jasa telekomunikasi nasional dan internasional. Perumtel berubah menjadi Persero 

(perseroan terbatas milik Negara) berdasarkan PP (peraturan pemerintah) No. 25 tahun 1991 dan 

disahkan oleh Notaris bernama Imas Fatimah S.H pada 24 september 1991 serta disetujui oleh 

Menteri Kehakiman Republik Indonesia. PT Telkom selanjutnya membagi usahanya ke dalam 7 

divisi Regional (Divre) yaitu Sumatera, Jakarta, Jawa Barat, Jawa Tengah, Yogyakarta, Jawa 

Timur, Kalimantan, dan Indonesia bagian Timur. Dengan demikian mulai tahun 1995 saham PT 

Telkom diperdagangkan di Bursa Efek Indonesia (BEI), New York Stock Excharge (NYSE), 

London Stock Excharge (LSE) dan Public Offering Without Listing (POWL). PT Telkom juga 

melakukan perubahan dari perusahaan penyedia infokom (informasi dan komunikasi) menjadi 

perusahaan penyelenggara Telecomunications, Information, Media and Edutainment and 

Services (TIMES) pada tahun 2012, satu tahun kemudian PT Telkom sudah beroperasi di negara 

luar seperti Hongkong, Timor Leste, Australia, Myanmar, Malaysia, Taiwan dan Amerika 

Serikat guna meningkatkan business value creation. 

2.2. Visi dan Misi Perusahaan 

       Visi dan Misi ditetapkan berdasarkan keputusan Komisaris PT Telekomunikasi Indonesia, 

Tbk. No.09/KEP/DK/2012 pada tanggal 30 Mei 2012. 

2.2.1  Visi PT. Telekomunikasi Indonesia, Tbk. 

  Adapun Visi dari PT. Telekomunikasi Indonesia, Tbk. yaitu : “To become a leading 

TIMES player in the region” Maksud dari Visi PT. Telekomunikasi Indonesia, Tbk. yaitu bahwa 

PT Telkom memiliki visi untuk menjadi penyedia layanan TIMES (Telecomunications, 
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Information, Media and Edutainment and services) unggulan di kawasan Asia dan Menjadi 

digital telco pilihan utama untuk memajukan masyarakat 

2.2.2  Misi PT. Telekomunikasi Indonesia, Tbk. 

Demi mewujudkan Visi, maka PT Telkom mempunyai Misi yaitu “to provide more for less 

TIMES services and to be the role model as the best managed Indonesian Corporation” yang 

artinya bahwa PT Telkom akan menjadi penyedia layanan TIMES (Telecomunications, 

Information, Media and Edutainment and Services) dengan mengutamakan kualitas layanan yang 

tinggi dengan harga yang rendah  serta menjadikan PT Telkom sebagai perusahaan terbaik 

Indonesia dan menjadi contoh untuk perusahaan lain dengan cara menyediakan layanan dan 

pelayanan berbasis standar Internasional dengan metode dan alat bantu terbaik yang sudah 

berhasil diterapkan di perusahaan dunia. 

2.3. Bidang Usaha/ Kegiatan Utama Perusahaan  

       Berdasarkan Anggaran Dasar Perusahaan, ruang lingkup kegiatan Perusahaan adalah 

menyelenggarakan jaringan dan layanan telekomunikasi, informatika serta optimalisasi sumber 

daya Perseroan. Untuk mencapai tujuan tersebut di atas, Perusahaan menjalankan kegiatan usaha 

yang meliputi: 

Usaha Utama  

1. Merencanakan, membangun, menyediakan, mengembangkan, mengoperasikan, memasarkan 

atau menjual/menyewakan dan memelihara jaringan telekomunikasi dan informatika dalam arti 

yang seluas-luasnya dengan memperhatikan ketentuan peraturan perundang-undangan.  
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2. Merencanakan, mengembangkan, menyediakan, memasarkan atau menjual dan meningkatkan 

layanan jasa telekomunikasi dan informatika dalam arti yang seluas-luasnya dengan 

memperhatikan ketentuan peraturan perundang-undangan.  

3. Melakukan investasi termasuk penyertaan modal pada perusahaan lainnya sejalan dengan dan 

untuk mencapai maksud dan tujuan Perseroan. 

Usaha Penunjang  

1. Menyediakan jasa transaksi pembayaran dan pengiriman uang melalui jaringan  

telekomunikasi dan informatika.  

2. Menjalankan kegiatan dan usaha lain dalam rangka mengoptimalkan sumber daya yang 

dimiliki Perseroan, antara lain pemanfaatan aktiva tetap dan aktiva bergerak, fasilitas sistem 

informasi, fasilitas pendidikan dan pelatihan, fasilitas pemeliharaan dan perbaikan.  

3. Bekerja sama dengan pihak lain dalam rangka mengoptimalkan sumber daya informatika, 

komunikasi atau teknologi yang dimiliki 11 oleh pihak lain pelaku industri informatika, 

komunikasi dan teknologi, sejalan dengan dan untuk mencapai maksud dan tujuan Perseroan. 

Empat segmen usaha PT. Telkom menyediakan enam portofolio produk, yaitu:  

1. Mobile Portofolio ini menawarkan produk mobile voice, SMS dan value added service, serta 

mobile broadband. Produk tersebut ditawarkan melalui entitas anak, Telkomsel, dengan merek 

Kartu Halo untuk pasca bayar dan simPATI, Kartu As dan Loop untuk pra bayar.  

2. Fixed Portofolio ini memberikan layanan fixed service, meliputi fixed voice, fixed broadband, 

termasuk Wi-Fi dan emerging wireless technology lainnya, dengan brand IndiHome.  
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3. Wholesale and International Produk yang ditawarkan antara lain layanan interkoneksi, 

network service, Wi-Fi, VAS, hubbing, data center dan content platform, data internet, dan 

solution  

4. Network Infrastructure Produk yang ditawarkan meliputi network service, satelit, infrastruktur 

dan tower. 

5. Enterprise Digital Terdiri dari layanan information and communication technology platform 

service dan smart enabler platform service.  

6. Consumer Digital Terdiri dari media dan edutainment service, seperti e-commerce 

(blanja.com), video/TV dan mobile based digital service. Selain itu, kami juga menawarkan 

digital life service seperti digital life style (Langit Musik dan VideoMax), digital payment seperti 

TCASH, digital advertising and analytics seperti bisnis digital advertising dan 13 solusi mobile 

banking serta enterprise digital service yang menawarkan layanan Internet of Things (IoT). 

2.4. Lokasi Perusahaan Divisi   Access Service Operation (ASO) Lampung 

       Divisi Access Service Operation (ASO) Lampung merupakan bagian yang bertanggung 

jawab dalam hal pemeliharaan perangkat-perangkat Telkom baik perangkat aktif maupun pasif 

serta penanganan gangguan atau trouble shooting yang dialami oleh pelanggan retail, business, 

dan corporate yang berada di kawasan lampung. 

Divisi ASO Lampung beralamat di Jalan Sultan H. No.1, Sepang Jaya, Kec. Kedaton, Kota 

Bandar Lampung, .  
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Gambar 2.1 Lokasi Kerja Praktek 

2.5. Struktur Organisasi PT.Telekomunikasi Divisi ASO Lampung 

Adapun struktur organisasi yang dimiliki oleh PT. Telekomunikasi Indonesia Tbk, Divisi  

ASO Lampung yaitu sebagai berikut : 

 

Gambar 2.2 Struktur Organisasi Divisi ASO Lampung 
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PT. Telekomunikasi Indonesia Tbk, (PT Telkom) Divisi ASO Lampung merupakan suatu 

perusahaan yang dikepalai oleh Manager dan dibantu asisten manager dan beberapa orang 

officer. Access and Service Operation (ASO) ini terdiri dari 3 bagian yaitu Fullfilment, 

Assurance, dan WOC (Witel Operasional Center). Adapun tugas umum bidang-bidang tersebut 

yaitu sebagai berikut: 

1. Bidang Fullfilment 

Bidang Fullfilment dipimpin oleh asisten manager dan memiliki beberapa orang officer. 

Fullfilment bertugas untuk mengawal pasang baru dengan dibantu site operation yang tersebar di 

beberapa lokasi, serta memiliki target dari segi total jumlah pelanggan. Masing-masing karyawan 

memiliki target untuk mencapai target secara keseluruhan. 

2. Bidang Assurance 

Bidang Assurance dipimpin oleh seorang asisten manager disertai dengan beberapa officer. 

Bidang ini bertugas untuk mengawal penanganan gangguan bagi pelanggan retail atau rumahan. 

3. Bidang WOC (Witel Operational Center) 

Bidang WOC (Witel Operational Center) dipimpin oleh asisten manager dan dibantu dengan 

beberapa officer. Tugas utama bidang WOC yaitu memberikan pelayanan terhadap pelanggan 

indihome, membantu teknisi jika ada kendala di lapangan melalui sistem, memberikan target 

yang sesuai dengan perintah. 
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                                     BAB III 

PERMASALAHAN PERUSAHAAN 

 

3.1 Analisis masalah kualitas layanan PT. Telekomunikasi Indonesia Witel Lampung 

      Pada penelitian ini analisis masalah kualitas layanan PT. Telekomunikasi Lampung pada 

produk Indihome dengan menyediakan layanan website dengan menggunakan e-commerce 

untuk mengetahui sejauh mana tingkat performansi layanan Indihome dan mengetahui masalah-

masalah apa yang sering terjadi dalam layanan Indihome, serta mencari solusi perbaikan yang 

dapat meningkatkan kualitas layanan Indihome. 

3.1.1. Temuan Masalah  

           Pada tahap ini langkah awal yang dilakukan adalah mengumpulkan data yang diperoleh 

melalui keluhan pelanggan yang diterima perusahaan . Saat ini terdapat banyak sekali keluhan 

pelanggan Indihome seperti internet lambat, gangguan jaringan yang rusak dan Telkom 

mengalami kesulitan dalam merespon langsung keluhan para pelanggan  Dalam hal ini PT. 

Telkom belum mampu menangani faktor-faktor yang menyebabkan banyaknya keluhan 

pelanggan. Masalah yg terjadi PT Telkom melakukan inovasi dalam merespon keluhan 

pelanggan secara cepat dengan Membuka layanan keluhan pelanggan melalui helpdesk 1x24 jam 

Maka dari itu  PT. Telkom harus mampu menangani faktor-faktor yang menyebabkan banyaknya 

keluhan pelanggan sehingga dapat meningkatkan dan menghasilkan layanan Indihome yang baik.  
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3.1.2. Perumusan Masalah  

          Berdasarkan identifikasi masalah diatas maka dapat diuraikan perumusan masalah 

terhadap kualitas layanan IndiHome dengan fokus utama yaitu keluhan apa saja yang 

berpengaruh pada kualitas layanan Indihome, Faktor apa saja yang menjadi penyebab terjadinya 

cacat atau defect pada keluhan indihome yang telah ditetapkan, dan Bagaimana membangun 

media online berupa e-commerce untuk mengetahui sejauh mana tingkat performansi layanan 

Indihome sehingga pelanggan sangat mudah untuk melaporkan langsung jika ada keluhan di 

website tersebut. 

3.1.3. Kerangka Pemecahan Masalah  

Dalam kerangka permecahan masalah salah satu langkah yang di ambil di antaranya 

dengan menyediakan layanan website dengan menggunakan e-commerce untuk mengetahui 

sejauh mana tingkat performansi layanan Indihome dan mengetahui masalah-masalah apa yang 

sering terjadi dalam layanan Indihome, serta mencari solusi perbaikan yang dapat meningkatkan 

kualitas layanan Indihome. Telkom perlu melakukan tindakan yang cepat tanggap mengenai 

gangguan tersebut agar pelanggan tidak  merasakan  keluhan  terhadap indihome ini.  
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3.2. Landasan Teori  

3.2.1. Pengertian 

PT. Telkom bekerjasama dengan customer care, witel operation centre, regional 

operation centre dan mitra PT Telkom selaku penyedia teknisi. Penangangan keluhan secara 

langsung seperti di 147 dan plasa telkom di lakukan dalam waktu 10 menit. Menurut staf 

customer care, waktu penyelesaian adalah 3 jam setelah tiket keluhan diterima. Untuk melihat 

sejauh mana keluhan ditangani dengan baik dilihat dari tingkat kepuasaan pelanggan dalam 

menangani keluhan dari pelanggan diperlukan adanya manajemen yang baik mulai dari 

pencarian masalah, perencanaan, proses komunikasi hingga evaluasi  

Berikut merupakan skema penanganan keluhan pelanggan yang dilakukan PT. Telkom bagi 

pelanggan yang melaporkan keluhan melalui media sosial. 

 

 

Gambar 3.1 Proses Penanganan Keluhan Pelanggan melalui Call Center 147 

Untuk keluhan yang disampaikan secara langsung melalui call  centre 147 dan plasa telkom akan 

di klarifikasi langsung oleh customer  service. Bila dibutuhkan penanganan berlanjut, keluhan 
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pelanggan akan dikirim ke customer care untuk di sampaikan kepada divisi terkait,bila keluhan 

gangguan teknik maka customer care akan menghubungi teknisi untuk datang langsung ke 

rumah pelanggan untuk menyelesaikan keluhan pelanggan. 

 

Gambar 3.2 Proses Penanganan Keluhan Pelanggan melalui Plasa Telkom 

Menurut staf customer care witel Lampung terdapat 2 jenis keluhan yang terjadi yaitu:  

Keluhan ini berupa laporan pelanggan yang mengalami lonjakan billing atau meminta info paket 

yang tersedia, pemindahan paket dan lainnya. Pelanggan Pada proses pelaksanaan penanganan 

keluhan tersebut ada beberapa tahap diantaranya :  

 

1. Mendengarkan keluhan pelanggan.  

2. Membiarkan pelanggan berbicara dan menjelaskan apa yang jadi keluhannya.  

3. Meminta maaf kepada pelanggan yang tidak nyaman dengan kendala yang di rasakan.  

4. Memastikan status data pelanggan.  

5. Melakukan prosedur penyeselsaian sesuai dengan kendala yang dialami pelanggan.  
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6. Jika kendala tidak teratasi, kendala akan di lanjutkan ke unit yang terkait.  

7. Yakinkan pelanggan bahwa masalah dapat diperbaiki dan teratasi secepatnya.  

8. Berterima kasih kepada pelanggan yang telah melaporkan keluhannya. Karena dengan adanya 

keluhan pelanggan perusahaan dapat terus meningkatkan pelayanan. 

 

3.3 Metode Yang Di Gunakan 

      Analisis masalah kualitas layanan PT. Telekomunikasi Indonesia Lampung pada produk 

Indihome Menggunakan Metode Six Sigma. Pada penelitian ini analisis masalah kualitas layanan 

PT. Telekomunikasi Indonesia Lampung pada produk Indihome menggunakan metode Six Sigma 

dilakukan dengan mengolah data primer yang didapat dengan melakukan wawancara kepada 3 

narasumber yaitu pihak karyawan PT. Telkom dan data sekunder yang berupa data laporan 

keluhan pelanggan Indihome serta observasi langsung. Dalam menganalisis dan mengolah data 

menggunakan 2 tahapan Define dan Measure. Dari hasil pengolahan data tersebut akan diketahui 

masalah kecacatan dan baseline kinerja sehingga diketahui level sigma yang berpengaruh pada 

kualitas layanan Indihome.  

3.3.1 Define  

Pada tahap ini langkah awal yang dilakukan adalah mengumpulkan Data. Data yang 

dikumpulkan untuk membuat CTQ (Critical to Quality) diperoleh melalui keluhan pelanggan 

yang diterima perusahaan PT. Telkom Bandar Lampung. Berdasarkan hasil dari pihak karyawan 

PT. Telkom maka dapat diidentifikasi jenis keluhan pelanggan terbesar adalah internet tidak bisa 

browsing, kabel dropcore putus,konektor rusak.  
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Gambar 3.3 Total Jumlah Keluhan Pelanggan Dengan Kriteria Kerusakan 

 

Berikut rekapan data keluhan daerah sultan haji wayhalim yang di terima perusahaan PT Telkom 

Tanggal 16 Agustus 2021 - 16 September 2021 : 

 

Gambar 3.4 Rekapan Data Keluhan pelanggan (inet tidak bisa browsing) 
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Gambar 3.5 Rekapan Data Keluhan pelanggan (kabel dropcore putus) 

 

 

Gambar 3.6 Rekapan Data Keluhan pelanggan (konektor rusak) 

 

Gambar 3.7 Rekapan Data Keluhan pelanggan (Kabel dropcore putus karna layangan) 
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Gambar 3.8 Rekapan Data Keluhan pelanggan (ODP Redaman Tinggi) 

 

Gambar 3.9 Rekapan Data Keluhan pelanggan (Telpon Mati ) 

 

 

Gambar 3.10 Tabel CTQ (Critical to Quality) 

 

3.3.2 Measure 

A. Analisi dengan diagram pareto 

Menampilkan masalah kecacatan yang terjadi dalam bentuk diagran pareto untuk mengetahui 

jenis kecacatan manakah yang menjadi prioritas dan memiliki pengaruh yang sangat penting 

pada performa perusahaan. 
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Gambar 3.11 Pareto Chart Jenis dan Jumlah Keluhan Pelanggan Indihome Wilayah Sultan Haji 

 

Langkah pertama  Pareto Chart jenis dan jumlah keluhan pelanggan Indihome. Pada  internet 

tidak bisa browsing terlihat 22 jenis kecacatan, artinya masalah paling banyak terjadi pada  

internet tidak bisa browsing Penetapan CTQ potensial dapat dilakukan berdasarkan pada tingkat 

keluhan pelanggan dan juga pandangan dari pihak internal PT. Telkom yang berpotensi untuk 

dilakukan perbaikan terlebih dahulu. Penentuan CTQ kunci dan CTQ potensial ini dilihat 

berdasarkan Pareto Chart maka dapat diidentifikasi keluhan terbesar untuk mendapatkan CTQ 

kunci yaitu  internet tidak bisa browsing . Faktor – faktor  internet tidak bisa browsing tersebut 

dapat dipengaruhi oleh beberapa faktor yaitu jaringan tidak bisa diukur, jaringan tidak layak. 
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Gambar 3.12 Diagram Data Keluhan Pelanggan 

B. Analisi dengan Diagram Batang 

Langkah kedua untuk lebih memudahkan dalam melihat jenis dan jumlah keluhan 

pelanggan Indihome dapat dibuat Diagram Batang. Terlihat diagram batang jenis dan jumlah 

keluhan pelanggan Indihome. Pada internet tidak bisa browsing terlihat jumlahnya adalah 22 

jenis kecacatan, artinya masalah paling banyak terjadi pada internet tidak bisa browsing.  

C. Analisi dengan Diagram SIPOC 

Langkah ketiga yang dilakukan adalah pembuatan proses Diagram SIPOC (Supplier, 

Inputs, Process, Outputs, Customers). Diagram SIPOC dilakukan untuk menunjukkan segala 

aktivitas yang berhubungan dengan proses operasional pelaporan keluhan gangguan Indihome. 

Diagram SIPOC proses pelaporan keluhan gangguan Indihome dapat dilihat pada Gambar 
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Gambar 3.13 Diagram SIPOC Proses Pelaporan Keluhan Gangguan Indihome 

 

Penjelasan mengenai diagram SIPOC adalah sebagai berikut :  

1. Suppliers  

PT. Telkom Indonesia sebagai penyedia layanan Indihome, vendor perangkat dan layanan 

jaringan yang meliputi layanan komunikasi, data, entertainment seperti telepon rumah, internet, 

dan layanan televisi interaktif.  
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2. Inputs  

Keluhan Indihome diterima PT. Telkom. Keluhan tersebut terjadi bila ada masalah yang 

berhubungan dengan kualitas layanan Indihome.  

3. Process  

Proses pelaporan keluhan pelanggan dilakukan pelanggan dengan cara :  

mendaftar/menyampaikan keluhannya di 147, plasa telkom, dan aplikasi my Indihome, 

lalu petugas  customer service menginput laporan tiket keluhan pelanggan di sistem PT.Telkom 

yang dinamakan Noss-A, kemudian laporan tiket keluhan disampaikan oleh petugas customer 

service ke teknisi lewat Noss-A, setelah itu teknisi mengambil laporan tiket tersebut dan teknisi 

datang ke rumah pelanggan yang menyampaikan keluhan layanan Indihome untuk melakukan 

perbaikan layanan Indihome. Hasil dari proses pelaporan keluhan pelanggan tesebut 

menghasilkan perbaikan layanan Indihome sehingga layanan dapat berjalan normal kembali.  

 

Gambar 3.14 Aplikasi Nossa-A Telkom 
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5. Customers  

Proses layanan Indihome yang diterima pelanggan haruslah baik dan sesuai dengan apa yang  

diinginkan oleh pelanggan. 

3.4. Rancangan Data Keluhan Pelanggan  

3.4.1 Rancangan From Judul 

         Form Judul digunakan untuk menampilkan Judul yang akan di buat untuk menampilkan 

data keluhan pelanggan. Rancangan form Judul dapat dilihat pada gambar dibawah ini 

 

 

Gambar 3.15 From Judul data keluhan pelanggan 
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3.4.1 Rancangan From URL untuk alamat web 

       From URL untuk alamat web  digunakan untuk menampilkan URL untuk membuka data 

keluhan pelanggan. Rancangan From URL dapat dilihat pada gambar dibawah ini. 

 

Gambar 3.16 From URL untuk alamat web 

 

3.4.2 Rancangan From Desain Keluhan Pelanggan  

         From Desain Keluhan Pelanggan indihome  digunakan membuat desain keluhan data 

pelanggan indihome . Rancangan From Desain Keluhan Pelanggan indihome dapat dilihat pada 

gambar dibawah ini. 
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Gambar 3.17 From Desain Keluhan Pelanggan 

 

Gambar 3.18 From Desain Keluhan Pelanggan 
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Gambar 3.19 From Desain Keluhan Pelanggan 

 

 

Gambar 3.20 From Desain Keluhan Pelanggan jika ingin berkomentar terkait gangguan 
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BAB IV 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

4.1 Hasil 

 

Hasil penelitian berdasarkan hasil pendataan keluhan pelanggan indihome lampung. Hal 

tersebut berarti pengguna layanan IndiHome merasa cukup puas dengan sistem service recovery 

yang diberikan oleh perusahaan. Namun nilai tersebut belum mencapai tingkat puas sehingga 

IndiHome Triple Play kota Lampung perlu melakukan beberapa perbaikan ataupun perubahan 

agar pelanggan yang mengadukan keluhan mereka akibat adanya service failure yang mereka 

terima dapat merasa puas dengan pelayanan service recovery yang diberikan. Dilihat dari hasil 

rata-rata nilai performance, nilai yang terbesar dibandingkan dengan pernyataan lainnya, hal 

tersebut berarti perusahaan telah merespon dengan cepat masalah yang diadukan oleh pelanggan 

dan dirasa dari semua item, rata performance paling kecil. Hal tersebut dapat 

mengidentifikasikan perusahaan kurang memberikan kesempatan bagi pelanggan untuk 

menjelaskan masalah yang mereka dapatkan. Data Keluhan Menggunakan metode six sigma 

Define dan Measure yang dapat membantu perusahaan memperbaiki nilai yang belum dalam 

kategori puas dengan cara memperbaiki item yang memiliki nilai rendah ataupun mengurangi 

tingkat prioritas agar lebih efektif dalam proses service recovery yang akan diberikan kepada 

pelanggan.  



 31 

 

 

https://indihomeshlpg.blogspot.com 

Gambar 4.1 Hasil design data keluhan indihome khusus wilayah sultan haji lampung  
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Gambar 4.2 Hasil design data keluhan indihome khusus wilayah sultan haji lampung  
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Gambar 4.3 Hasil design data keluhan indihome khusus wilayah sultan haji lampung 



 34 

 

Gambar 4.4 Hasil design data keluhan indihome khusus wilayah sultan haji lampung 

 

Memudahkan pelanggan untuk melaporkan gangguan indihome khusus wilayah sultan haji 

dengan membuka website dan mengisi kolom komentar di website. 

“Jika ada pelanggan yang ingin laporan gangguan indihome melalui website ini khususnya 

wilayah sultan haji wayhalim bandar lampung, silahkan isi komentar. saya akan data dan akan 

saya kirimkan ke teknisi untuk gangguan indihome nya  

terima kasih” 
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4.2 Pembahasan 

 

      Data Keluhan Menggunakan metode Six Sigma  dapat membantu perusahaan memperbaiki 

nilai customer satisfaction yang belum dalam kategori puas dengan cara memperbaiki item yang 

memiliki nilai rendah ataupun mengurangi tingkat prioritas agar lebih efektif dalam proses 

service recovery yang akan diberikan kepada pelanggan. Data Keluhan Menggunakan Metode 

Six Sigma Define Pareto Chart terdapat beberapa atribut yang harus diperbaiki karena dinilai 

memiliki kinerja yang buruk dan agar dapat sesuai dengan harapan pelanggan layanan IndiHome 

Triple Play kota Lampung yaitu mendapatkan apa yang butuhkan untuk menyelesaikan masalah 

yang dialami, karyawan menghubungi kembali setelah masalah selesai, perusahaan memberikan 

penjelasan mengenai masalah yang pelanggan alami, karyawan tidak memberi tahu menyebab 

masalah yang pelanggan alami, karyawan berusaha keras untuk menyelesaikan masalah yang 

pelanggan alami. Berdasarkan hasil ini, IndiHome Triple Play Kota Lampung perlu untuk 

memperbaiki layanannya dengan cara menghubungi kembali pelanggan setelah masalah 

diselesaikan di unit, perwakilan perusahaan perlu untuk dapat memberikan penjelasan mengenai 

masalah yang dialami pelanggan jika terjadi keluhan atas layanan yang diberikan, perwakilan 

IndiHome Triple Play perlu untuk memberitahukan penyebab masalah yang dialami pelanggan 

agar kejadian serupa dapat diantisipasi oleh pelanggan sehingga tidak terjadi kembali masalah 

yang dikeluhkan, dan perlu adanya usaha dan itikad sungguh-sungguh dari seluruh karyawan 

IndiHome Triple Play untuk dapat menyelesaikan masalah yang dihadapi pelanggan sesuai 

dengan kemampuan dan prosedur masing-masing unit terkait yaitu Customer Service dan teknisi 

lapangan. Sedangkan atribut yang harus dipertahankan oleh layanan IndiHome Triple Play Kota 

Lampung karena sudah memenuhi harapan pelanggan dan memiliki kinerja yang baik yaitu hasil 

penanganan masalah yang pelanggan peroleh dinilai sudah adil, perusahaan memiliki kebijakan 
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yang adil dalam menyelesaikan masalah, karyawan bersedia mendengarkan semua masalah yang 

pelanggan alami, masalah dapat teratasi dengan baik setelah pelanggan mengadukan 

permasalahan yang saya alami, proses melakukan keluhan dapat diakses dengan mudah, 

pelanggan merasa perusahaan merespon secara cepat masalah yang diadukan, perusahaan telah 

berkata jujur dalam memberikan informasi tentang masalah yang dialami. Dengan 

mempertahankan atribut-atribut yang sudah dinilai baik oleh pelanggan, diharapkan dapat 

menumbuhkan loyalitas pelanggan untuk tetap menggunakan layanan IndiHome Triple Play. 
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BAB IV 

KESIMPULAN 

A. Kesimpulan  

Dari penelitian yang telah dilakukan oleh penulis, maka dapat diperoleh kesimpulan sebagai 

berikut.  

1. Berdasarkan VoC (Voice of Customer) berupa keluhan pelanggan Indihome wilayah Lampung 

maka diperoleh CTQ (Critical to Quality) yang berpengaruh kualitas layanan Indihome adalah 

sebagai berikut :  

1) Internet tidak bisa browsing 

2) Kabel putus terkena layangan 

3) Kabel putus tertimpa pohon 

Dari ketiga CTQ (Critical to Quality) tersebut ditetapkan CTQ (Critical to Quality) potensial. 

CTQ potensial ditentukan berdasarkan pada tingkat keluhan yang harus mendapat prioritas 

perbaikan/penyelesaian terlebih dahulu. Dalam hal ini maka ditetapkan CTQ kunci yaitu  

Internet tidak bisa browsing.  CTQ potensial yang berpengaruh pada kualitas layanan Indihome 

adalah sebagai berikut :  

1) Jaringan tidak bisa diukur  

2) Jaringan tidak layak  
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2. Dilihat dari data keluhan pelanggan Indihome Lampung diketahui bahwa keluhan yang paling 

banyak pada layanan Indihome adalah  Internet tidak bisa browsing 

 

 

B. Saran  

Variabel yang digunakan dalam penelitian ini sangat sedikit yaitu define dan 

measure .Penelitian tentang penerapan metode six sigma ini sebaiknya dilakukan dengan 

melaksanakan tahapan six sigma secara lebih lengkap. Sehingga dapat diperoleh hasil yang lebih 

kompleks dalam menerapkan metode six sigma. Dapat dilakukan pemantauan langsung kepada 

pelanggan untuk mendapatkan Voc (Voice of Customer) terhadap layanan Indihome untuk 

mengidentifikasi CTQ (Critical to Quality) sehingga mendapatkan hasil yang lebih valid. 

Penerapan six sigma sebaiknya diterapkan terhadap seluruh pelayanan yang dimiliki PT. Telkom 

Indonesia.  
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