
Tanggal interview : 24 Agustus 2021 

Nama : -   Hepsy Lydia Sina 

- Ayu 

Pekerjaan : Off 3 Sales Telkom Cabang Palopo 

 

(Sebelumnya Peneliti meminta izin terlebih dahulu untuk diskusi untuk 

menerangkan maksud peneliti melakukan penelitian sebelum informan 

memberikan informasi). 

Interview : Mungkin untuk pembahasannya mengenai seputar tanggung 

jawab sosial kepada customer, sebesar atau sepenting apakah 

tanggung jawab perusahaan. Tapi sebelumnya boleh ibu ceritakan 

mengenai pemahaman tentang tanggung jawab perusahaan? 

Informan 2 :  Tanggung jawab itu kan merupakan sesuatu yang harus 

dipenuhi yah oleh perusahaan dimana perusahaan berperan aktif  

dalam memberikan pelayan terbaik. 

Interview : Pelayanan terbaik seperti apa itu kak? 

Informan 2 : Melalui pelayan kepada pelanggan atau customer servive dek. 

Jadi kalau menyangkut tentang sepenting apakah tanggung jawab 

bagi perusahaan itu sangat penting karena dalam hal ini 

perusahaan itu berperan aktif terhadap tanggung jawab dan 

pelayanan dami mencapai customer experiance atau tingkat 

kepuasan pelanggan. 



 
 
 
 
 
 
 
 

Informan 1 : Seperti yang kita tahu bersama kalau Telkom itu memberikan 

pelayanan bagi masyarakat di bidang konektifitif sekarang kalau 

untuk produk yang paling umum yang paling lazim diketahui 

yaitu penyediaan jaringan internet melalui produk yang namanya 

indihome. Apalagi sekarang pada masa pandemik pelayanan 

kepada masyarakat dari sisi penyediaan jaringan internet itu 

sangat penting yang mana semua lini kehidupan masyarakat saat 

ini sudah dilakukan secara digital dan itu menjadi kebutuhan 

maka dinilai bahwa pelayanan terhadap masyarakat dari 

perusahaan Telkom itu sangat-sangat penting. 

Interview : Terus apakah dengan menerapkan tanggung jawab sosial 

perusahaan jumlah pelanggan bertambah? 

Informan 2 : Ya meningkat mengalami peningkatan jumlah pelanggan jadi 

ketika perusahaan Telkom itu memberikan pelayanan terbaik ke 

customer a...  pelanggan kan otomatis merasakan kepuasan untuk 

menggunakan prodak, nah itu akan mempengaruhi lingkungan 

sekitarnya. Misalnya dia belum menggunakan prodak indihome 

gitu toh karena sudah dengar dari saudaranya, dari tetangganya 

bahwa indihome ini sangat bagus digunakan apalagi di masa 

pandemik saat ini untuk apa sih internet merupakan kebutuhan 

prioritas bagi semua orang kayak gitu. 



 
 
 
 
 
 
 
 

Interview : Jadi bisa dibilang pengaruh informasi dari masyarakat dan 

pelanggan dalam menyebarkan informasi tentang produk 

indihome sangat besar yah kak? 

Informan 2 : sangat besar dek, karena dengan banyaknya pelanggan 

membuktikan bahwa kami ini dapat menarik minat pelanggan 

untuk memakai produk yang kami tawarkan sebagai penyedia 

layanan jaringan. 

Interview : Iye kak.   

Informan  : Kurang lebihnya seperti itu dek. 

Interview : Berbicara tentang tanggung jawab sosial perusahaan, program 

seperti apa yang PT. Telkom Cabang Palopo jalankan? 

Informan 2 : Salah satu program yang diberikan yaitu program untuk 

berlangganan berada diurutan sekian untuk langganan baru ya.. 

karena dia belum jadi pelanggan lama kayak gitu dek. 

Interview : Untuk pelanggan yang sudah berlangganan sejak lama,  apa saja 

program  yang diberikan? 

Informan 2 : Yang lebih pasnya itu pelanggan Telkom yang sudah 

berlangganan maksudnya pelanggan exsisting yaitu dengan 

program menarik seperti penawaran upgrade kayak gitu. 

Misalnya upgrade sebelumnya kecepatan internet 10 Mbps nih 

kamu pakai dengan bulanan yang kamu bayarkan itu adalah 

misalnya Rp. 345.000 per bulan, nah kamu dikasikan promo 

karena kamu selama ini sudah sangat loyal terhadap Telkom dari 



 
 
 
 
 
 
 
 

segi pembayaran kamu tepat waktu, tidak pernah menunggak itu 

kamu akan diberikan program-program khusus seperti itu. 

Interview : Nama programnya apa yah kak? 

Informan 2 : Itu program loyalty namanya. Program loyalty itu seperti yang 

tadi saya jelaskan misalnya ketika pelanggan diberikan program 

loyalty upgrade kecepatan ke 20 mbps cukup bayar Rp.10.000 

sampai Rp.15.000 saja padahal untuk tarif normalnya itu berkisar 

Rp. 60.000 sampai Rp. 100.000. 

Informan 1 : selain itu, jangan sampai kita mau enaknya aja tapi saat 

pelanggan susah kita ngak mau bantu, program apa kira-kira pada 

saat pelanggan butuhkan Telkom misalnya pelanggan mengalami 

gangguan bahwa ada penanganan gangguan service level 

garansinya itu 3x24 jam namun kami tetap mengusahakan one 

day service kayak gitu karena kita ingin mencapai kepuasan 

pelanggan yaitu customer experience sehingga kita membiasakan 

namanya one day service. 

Interview : Selain dari program loyalti, apakah masih ada program lainnya? 

Informan 1 : Ada juga program-program momentum seperti program sosial 

nah itu ketika ada memang semacam bencana alam atau pandemik 

seperti ini  itu tetap dijalankan. 

Interview : PT. Telkom sebagai penyalur? 

Informan 1 : Iya dibilang penyalur sekaligus pelaksananya karena di PT. 

Telkom sendiri dek kita itu punya organisasi “Sekar” namanya 



 
 
 
 
 
 
 
 

dengan tujuan memberikan bantuan sosial yang tadi disebutkan. 

Jadi untuk program-program seperti itu sebagi penyalur dan 

memberikan dana bantuan dan dananya itu disediakan oleh 

perusahaan selain itu, partisipasi karyawan sendiri untuk  

memberikan sumbangan itu jaga ada. 

Interview : apakah bantuan yang disaluarkan dalam bentuk dana atau berupa 

sembako? 

Informan 1 : Ini saya jawab berdasarkan pengalaman yah dek, kalau bantuan 

yang dimaksudkan tadi PT. Telkom memberikan bantuan sosial 

ketika ada bencana atau musibah itu bisa dalam bentuk uang bisa 

juga dalam bentuk sembako dan dalam bentuk layanan gratis. 

Interview : layanan gratis ini bagaimana yah kak? 

Informan 1 : Pelayanan gratis itu misalnya saya kasih contoh kemarin pas 

bencana di Masamba itu tahun lalu yang ada banjir nah di kantor 

Telkom Masamba itu dikasih indihome gratis dibuka layanan 

gratis untuk jaringan wifinya untuk umum siapapun bisa langsung  

konek selama masa perbaikan di sana. 

Interview : Berlangsung berapa lama pemberian layanan gratis ini kak? 

Informan 1 : Ini jangka waktu layanan gratis selama setahun. 

Interview : Misalnya kak ada pelanggan yang mengalami hambatan apakah 

harus datang ke kantor Telkom untuk melapor kemudian tata cara 

pelayanan customer servis kepada pelanggan itu bagiaman kak? 



 
 
 
 
 
 
 
 

Informan 2 : Kalau mekanisme tata caranya yang sudah kamu sampaikan 

sudah benar lownya itu ketika pelanggan mengalami keluhan atau 

mau tahu lebih lanjut mengenai informasi penggunaan layanan 

indihome mu langkah pertama yang kami sosialisasikan itu saat 

ini kan kita serba digital dek sudah menghadapi dunia digital kan 

sumua apa-apa itu serba digital di masa pandemik ini, nah 

pertama itu kamu bisa download aplikasi my indihome dengan 

aplikasi indihome itu kamu dapat berinteraksi dengan Telkom 

untuk mencari informasi terkait dengan pemakaian indihome mu 

saat ini atau misalnya kamu mau berlangganan baru indihome 

bisa melalui aplikasi indihome. Jadi sebelum menjadi pelanggan 

dan sesudah menjadi pelanggan kamu bisa menggunakan aplikasi 

itu kamu bisa berinteraksi, menghemat waktu, hemat biaya juga 

dan mudah. Misal kamu orang sibuk dan tidak sempat datang. 

Interview : Aplikasi my indihome mudah dipakai untuk pelanggan yah? 

Informan 2 : Iye, aplikasinya bisa didownload langsung melalui playstore di 

hp masing-masing. Untuk Telkom sendiri kami punya namanya 

mesin kios my indihome. 

Interview : Bisa diceritakan dampak yang dialami ketika aktivitas 

operasional mengalami gangguan? 

Informan 2 : dampaknya itu kalau misalnya perbaikan gorong-gorong seperti 

itu dampaknya bisa saja kabelnya putus ngak sengaja orang 

proyek senggol pake mesinnya pake alatnya terpotonglah kabel 



 
 
 
 
 
 
 
 

fibernya Telkom kayak gitu, itu dampaknya otomatis akan ada 

beberapa pelanggan indihome di wilayah tersebut yang akan 

mengeluhkan jaringannya putus dan melakukan pelaporan ke 

kantor untuk saat sejauh ini pelanggan-pelanggan yang ada di 

Palopo itu mereka pasti akan ke kantor kalau misal masalahnya 

seperti itu kayak gitu tetap mereka akan melakukan pelaporan ke 

kantor. Nah sementara kalau memang mereka ke kantor dan 

pelayanannya sudah tutup kan tetap ada security yang jaga dek, 

nah security itu akan menginformasikan pelaporannya melalui ada 

di Plaza kantor itu mesin kios my indihome namanya jadi ketika 

plaza tutup pelanggan masih bisa tetap dilayani di Plaza Telkom 

dengan menggunakan kios my indihome itu untuk melakukan 

pelaporan gangguan kayak gitu. Teman-teman security juga sudah 

dibekali diawal itu kan dampaknya massal jadi informasi yang 

kami berikan ke security adalah gangguan massal dengan hal 

pekerjaan misalnya penggalian gorong-gorong tersebut kayak 

gitu. 

Interview : Sebagai penyedia jaringan tentunya ada keluhan dari pelanggan 

mengenai produk yang digunakan, nah masalah atau keluhan apa 

yang pelanggan sering kali laporkan? 

Informan 1 : Kalau untuk saat ini keluhan terbanyak dari pelanggan otomatis 

tekait dengan jaringan dia gunakan ya keluhan terbesar itu kondisi 

jaringan yang dia gunakan itu bisa berupa jaringan tidak connect 



 
 
 
 
 
 
 
 

sama sekali atau misalnya hmm.. kita punya dua model pelaporan 

dek ada fisik ada logic.  

Interview : Apa itu fisik dan logic? Sebelum itu upaya apa yang dilakukan 

untuk menangani keluhan pelanggan. 

Informan 2 : Upayanya itu dengan memberikan layanan yang terbaik one day 

servive sehngga menciptakan customer experiance dengan 

kepuasan pelanggan begitu dek. 

Informan 1 : Untuk pertanyaan logic dan fisik saya jawab yah. Logic itu yang 

masih bisa kita tangani di depan misal dari teman-teman 

frontliner di depan itu bisa memberikan solusi tanpa harus 

mendatangkan teknisi ke rumah pelanggan dan kalau fisik dia 

butuh kunjungan teknisi kayak gitu. 

Interview : Contoh yang membutuhkan kunjungan teknisi dan tidak 

membutuhkan teknisi seperti apa? 

Informan 2 : Model logic yang tidak mendatangkan teknisi ke rumah seperti, 

pelanggan melaporkan gangguan bahwa dia tidak bisa pakai 

wifinya dari pagi tetapi lampu internetnya nyala semuanya normal 

tapi pelanggan tetap tidak bisa masuk kejaringannya. Sementara 

model fisik yang mengharuskan kungjungan teknisi seperti, ada 

kabel wifi yang putus. Ada juga pemindahan perangkat, misalnya 

pelanggan minta tolong untuk memindahkan perangkat karena 

mau pindah rumah dan tidak ingin mengganti user id langganan. 



 
 
 
 
 
 
 
 

Interview : Apakah ada biaya yang harus dibayar untuk pemindahan 

perangkat? 

Informan 2 : Ada. Selama pemindahan perangkat pelanggan akan dikenakan 

biaya administrasi sebesar Rp. 50.000 atas pemindahan alamat 

dan biaya ini hanya dibayar sekali saja dan biaya ini masuk 

ketagihan bulan berikutnya. 

Interview : Untuk mencpai kepuasan pelanggan usaha apa yang dilakukan 

oleh perusahaan? 

Informan 2 : Untuk  memberikan kepuasan pelanggan kami memberikan 

pelayanan dengan mengusahakan one day servive. Kami juga 

memberikan give semacam merchandise, selain itu Telkom juga 

memberikan program loyaty seperti yang telah disampaikan di  

awal dan program lainnya yaitu open channel. 

Interview : Apa itu program open channel? 

Informan 2 : Program open channel itu program yang berlangsung ketika hari 

besar minyalnya hari kemerdekaan 17 Agustus dimana pelanggan 

bisa  menikmati saluran berbayar tanpa harus membayar. 

  



 
 
 
 
 
 
 
 

Tanggal interview : 29 Agustus 2021 

Nama : Nike 

Status pelanggan : Kurang lebih selama 5 tahun 

 

Interview : Terima kasih sebelumnya kak sudah mau menjadi informan 

penelitian skripsi saya. 

Informan : Oh iye dek tidak apa-apa ji, saya juga pernah jadi mahasiswa 

jadi saling pengertian saja. 

Interview : Begini kak ada beberapa pertanyaan yang ingin saya tanyakan 

terkait pemakaian produk ndihome. 

Informan :Apa itu dek..? 

Interview : Sudah berapa lama ki menjadi pelanggan wifi kak? 

Informan : Saya pasang wifi itu kurang lebih 5 tahun. 

Interview : Apa alasan ta sehingga mau pasang jaringan wifi di rumah? 

Informan : Cape’ mi ka beli kuota, kalau pake wifi lebih efisien terus puas 

ki kalau wifi. Kan kalau peke ki  kuota terbatas meskipun butuh ki 

kuota kalau di luar. 

Interview : Jadi begitu kak (sambil sedikit tertawa bersama informan). 

Informan :  Iye dek. 

Interview : Terus bagaimana pengalaman ta selama menjadi pelanggan 

Telkom? 

Informan : Hmm.. pengalamannya pemasangan jaringan wifi ini tentu 

awalnya untuk kerja tugas. Saya pasang wifi e.. dari semester lima 



 
 
 
 
 
 
 
 

ka sudah empat mi ee.. lima tahun. Semenjak sa pake tidak ada  ji 

gangguannya tidak pernah ji, paling kalau misalnya hujan sih 

kalau hujan toh biasa jelek sekali jaringan tapi wajr itu semua 

orang alami kayaknya. Jadi selama ini bagus-bagus ji. 

Interview : Selama ini sudah pernah ki melapor ke Telkom kalau ada 

keluhan jaringan ta? 

Informan : Belum pernah ka saya melapor karena baik-baik ji kondisi 

jaringan di rumah. Palingan kalau ada masalah masih bisa diatasi 

sendiri. 

Interview : Alhamdulillah tidak ada ji keluhan ta. 

Informan : Iye dek tidak ada. 

Interview : Sudah pernah kita upgrade kecepatan wifi ta? 

Informan : Kalau upgrade kecepatan belum pernah pi dek karena masih 

bagus. 

  



 
 
 
 
 
 
 
 

Tanggal interview : 30 Agustus 2021 

Nama : Sri Inayah Syam 

Status pelanggan : 1 tahun 

 

........(Sedikit diskusi dengan informan sebelum masuk keperntanyaan inti)......... 

Interview : Apa alasan ta sehingga mau pasang jaringan wifi di rumah? 

Informan : Begini saya pasang jaringan wifi sudah 1 tahun. Pasang jaringan 

wifi karena di tempat ku itu tidak ada jaringan selain jaringan 

Telkomsel jadi kalau mau ki daftar paket Telkomsel mahal sekali, 

jadi mending mi pake wifi terus kalau pake wifi bisa ki juga kayak 

apa.. ajak orang begitu toh e.. menyambungkan di wifi ta supaya 

bisa ki kurang-kurangi beban ta untuk bayar ini wifi toh. Baru 

sekarang juga anak-anak apalagi belajar online jadi itu dan lebih 

bagus juga jaringannya ketimbang jaringan data. 

Interview : jadi alasan utamanya karena tidak ada jaringan. Kenapa tidak 

ada jaringan? 

Informan : Maksudnya bukan tidak ada jaringan sama sekali, ada jaringan 

Telkomsel jadi kalau mau ki daftar paket Telkomsel mahal sekali. 

Interview : Selama  jadi pelanggan Telkom mungkin ada keluhan ta dalam 

pemakaian? 

Informan : Iye ada, kayak jaringannya jelek tetapi biasa juga kan gangguan 

jaringan itu biasa  bukan dari anunya toh, biasa dari cuaca lagi 

buruk itu.  Jadi biasa buruk pi cuacanya baru ada gangguan. 



 
 
 
 
 
 
 
 

Interview : Bagaimana respon tanggung jawab Telkom dengan masalah 

jaringan yang kita laporkan? 

Informan :  Iye biasa pergi melapor, alhamdulillah itu responnya baik sekali 

langsung ji tawwa na atasi cepat ini jaringannya kalau misalkan 

para sekali mi toh. Baik  ji tanggapannya. 

Interview : Selama ini puas ki dengan pelayanan yang dberikan? 

Informan :  Iya, alhamdulillah puas. 

  



 
 
 
 
 
 
 
 

Tanggal interview : 30 Agustus 2021 

Nama : Syamsir 

Status pelanggan : 4 Tahun 

 

........(Sedikit diskusi dengan informan sebelum masuk ke pertanyaan inti)......... 

Interview : Sudah berapa lama ki pasang indihome di rumah ta pak? 

Informan : Hmm.. kalau saya sudah 4 tahun lebih jadi pelanggan indihome. 

Interview : Untuk pasnya sudah 4 tahun di pak? 

Informan : Iye sudah genap 4 tahun. 

Interview : Kenapa bapak memilih memasang wifi di rumah? 

Informan : Saya itu pasang wifi karena ada anak sekolah kalau mau kerja 

tugas sekolahnya. Apalagi sekarang kan lagi pandemik sekolah 

dari rumah jadi butuh jaringan untuk  sekolah online. 

Interview : Jadi alasan utama ta pasang wifi karena untuk kebutuhan anak 

sekolah di’ pak? 

Informan : Iye. Anak sekolah mi paling diutamakan. 

Interview : Kalau bicara tentang biaya, berapa jumlah yang bapak bayarkan 

selama sebulan pemakaian? 

Informan : Sebulan itu Rp. 390.000. 

Interview : Cukup mahal di’ pak? 

Informan : Ya kan sudah begitu biayanya dari sana. Begini untuk 

pembayaran indihome setiap bulan itu sebesar Rp. 360.000 karena 

saya pakai paket internet dan TV. Bisa juga pasang paket intenet 



 
 
 
 
 
 
 
 

saja kalau mau ki, tapi saya langsung pasang 2 paket sekaligus. 

Dulu itu kalau paket internet saja dipasang Rp. 330.000 setiap 

bulan lebih murah sedikit. Waktu pertama kali saya pasang paket 

10 mbps kemudian lama-lama saya tambah menjadi 20 mbps dan 

saya bayar sebesar Rp. 390.000 per bulan. 

Inteview : Iye. Terus kalau tersambung di TV kan biasa itu ada saluran 

berbayar juga. 

Informan : Ada memang saluran berbayar. 

Interview : Bagaimana cara ta bisa bedakan yang mana saluran berbayar 

dengan yang tidak berbayar? 

Informan : Kalau saluran berbayar itu, salurannya kalau di klik di remot 

tidak ada tampilan muncul. 

Interview : Kalau bapak sendiri sudah pernah membuka saluran channel  

yang berbayar ketika mau ki nonton TV? 

Informan : Iye saya ini kan pelanggan indihome yang pasang wifi terus 

sambung ke TV. Kalau menonton saluran berbayar tidak pernah 

karena sempat dibuka nanti tiba-tiba ada lagi pembayaran. Tapi 

itu biasanya Telkom buka sendiri saluran berbayarnya, anak-anak 

di rumah biasanya kalau menonton. Ini juga saluran berbayarnya 

kan tidak setiap saat bisa dibuka, biasanya itu kalau mau ki 

nonton saluran berbayar tanpa harus ki membayar lagi kayak hari 

besar seperti Hari Kemerdekaan 17 Agustus terbuka itu channel 

yang tidak bisa dibuka biasanya. 



 
 
 
 
 
 
 
 

Interview : Hmm.. jadi begitu. Jadi jumlah yang kita bayar naik dari 

sebelumnya? 

Informan : Iye naik pembeyarannya Rp. 30.000. Kalau paket internet saja  

mungkin dibawahnya itu karena kurang saya tahu juga, tapi kalau 

mau ki bandingkan berapakenaikan untuk paket nternet saja bagi 

duanya dari jumlah tadi. Tapi kalau mau ki tahu jumlah pastinya 

langsung ki saja bertanya di kantor Plaza Telkom Palopo,  jangan 

sampai salah informasi nantinya karena sempat yang saya bilang 

tidak sama dengan info Telkom kan. 

Interview : Iye pak. Terima kasih juga pak sudah melungkan waktu untuk 

menjadi informan dalam penelian saya pak. 

Informan : Sama-sama. 

  



 
 
 
 
 
 
 
 

Sumber: telkom.co.id 



 
 
 
 
 
 
 
 

Sumber: telkom.co.id 
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Gambar  1. Kantor Cabang Telkom Palopo 

  



 
 
 
 
 
 
 
 

 

 

 

Gambar 2.  Aktivitas pelayanan  kepada pelanggan (sumber dari penulis ketika 

melakukan observasi langsung) 

  



 
 
 
 
 
 
 
 

 

Gambar 3.  Mesin Kios my Indihome 



 
 
 
 
 
 
 
 

 

 

 

Gambar 4. Wawancara dengan off 3 sales Telkom Cabang Palopo 

melalui via zoom meeting 
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	Interview : Nama programnya apa yah kak?
	Informan 2 : Itu program loyalty namanya. Program loyalty itu seperti yang tadi saya jelaskan misalnya ketika pelanggan diberikan program loyalty upgrade kecepatan ke 20 mbps cukup bayar Rp.10.000 sampai Rp.15.000 saja padahal untuk tarif normalnya it...
	Informan 1 : selain itu, jangan sampai kita mau enaknya aja tapi saat pelanggan susah kita ngak mau bantu, program apa kira-kira pada saat pelanggan butuhkan Telkom misalnya pelanggan mengalami gangguan bahwa ada penanganan gangguan service level gara...
	Interview : Selain dari program loyalti, apakah masih ada program lainnya?
	Informan 1 : Ada juga program-program momentum seperti program sosial nah itu ketika ada memang semacam bencana alam atau pandemik seperti ini  itu tetap dijalankan.
	Interview : PT. Telkom sebagai penyalur?
	Informan 1 : Iya dibilang penyalur sekaligus pelaksananya karena di PT. Telkom sendiri dek kita itu punya organisasi “Sekar” namanya dengan tujuan memberikan bantuan sosial yang tadi disebutkan. Jadi untuk program-program seperti itu sebagi penyalur d...
	Interview : apakah bantuan yang disaluarkan dalam bentuk dana atau berupa sembako?
	Informan 1 : Ini saya jawab berdasarkan pengalaman yah dek, kalau bantuan yang dimaksudkan tadi PT. Telkom memberikan bantuan sosial ketika ada bencana atau musibah itu bisa dalam bentuk uang bisa juga dalam bentuk sembako dan dalam bentuk layanan gra...
	Interview : layanan gratis ini bagaimana yah kak?
	Informan 1 : Pelayanan gratis itu misalnya saya kasih contoh kemarin pas bencana di Masamba itu tahun lalu yang ada banjir nah di kantor Telkom Masamba itu dikasih indihome gratis dibuka layanan gratis untuk jaringan wifinya untuk umum siapapun bisa l...
	Interview : Berlangsung berapa lama pemberian layanan gratis ini kak?
	Informan 1 : Ini jangka waktu layanan gratis selama setahun.
	Interview : Misalnya kak ada pelanggan yang mengalami hambatan apakah harus datang ke kantor Telkom untuk melapor kemudian tata cara pelayanan customer servis kepada pelanggan itu bagiaman kak?
	Informan 2 : Kalau mekanisme tata caranya yang sudah kamu sampaikan sudah benar lownya itu ketika pelanggan mengalami keluhan atau mau tahu lebih lanjut mengenai informasi penggunaan layanan indihome mu langkah pertama yang kami sosialisasikan itu saa...
	Interview : Aplikasi my indihome mudah dipakai untuk pelanggan yah?
	Informan 2 : Iye, aplikasinya bisa didownload langsung melalui playstore di hp masing-masing. Untuk Telkom sendiri kami punya namanya mesin kios my indihome.
	Interview : Bisa diceritakan dampak yang dialami ketika aktivitas operasional mengalami gangguan?
	Informan 2 : dampaknya itu kalau misalnya perbaikan gorong-gorong seperti itu dampaknya bisa saja kabelnya putus ngak sengaja orang proyek senggol pake mesinnya pake alatnya terpotonglah kabel fibernya Telkom kayak gitu, itu dampaknya otomatis akan ad...
	Interview : Sebagai penyedia jaringan tentunya ada keluhan dari pelanggan mengenai produk yang digunakan, nah masalah atau keluhan apa yang pelanggan sering kali laporkan?
	Informan 1 : Kalau untuk saat ini keluhan terbanyak dari pelanggan otomatis tekait dengan jaringan dia gunakan ya keluhan terbesar itu kondisi jaringan yang dia gunakan itu bisa berupa jaringan tidak connect sama sekali atau misalnya hmm.. kita punya ...
	Interview : Apa itu fisik dan logic? Sebelum itu upaya apa yang dilakukan untuk menangani keluhan pelanggan.
	Informan 2 : Upayanya itu dengan memberikan layanan yang terbaik one day servive sehngga menciptakan customer experiance dengan kepuasan pelanggan begitu dek.
	Informan 1 : Untuk pertanyaan logic dan fisik saya jawab yah. Logic itu yang masih bisa kita tangani di depan misal dari teman-teman frontliner di depan itu bisa memberikan solusi tanpa harus mendatangkan teknisi ke rumah pelanggan dan kalau fisik dia...
	Interview : Contoh yang membutuhkan kunjungan teknisi dan tidak membutuhkan teknisi seperti apa?
	Informan 2 : Model logic yang tidak mendatangkan teknisi ke rumah seperti, pelanggan melaporkan gangguan bahwa dia tidak bisa pakai wifinya dari pagi tetapi lampu internetnya nyala semuanya normal tapi pelanggan tetap tidak bisa masuk kejaringannya. S...
	Interview : Apakah ada biaya yang harus dibayar untuk pemindahan perangkat?
	Informan 2 : Ada. Selama pemindahan perangkat pelanggan akan dikenakan biaya administrasi sebesar Rp. 50.000 atas pemindahan alamat dan biaya ini hanya dibayar sekali saja dan biaya ini masuk ketagihan bulan berikutnya.
	Interview : Untuk mencpai kepuasan pelanggan usaha apa yang dilakukan oleh perusahaan?
	Informan 2 : Untuk  memberikan kepuasan pelanggan kami memberikan pelayanan dengan mengusahakan one day servive. Kami juga memberikan give semacam merchandise, selain itu Telkom juga memberikan program loyaty seperti yang telah disampaikan di  awal da...
	Interview : Apa itu program open channel?
	Informan 2 : Program open channel itu program yang berlangsung ketika hari besar minyalnya hari kemerdekaan 17 Agustus dimana pelanggan bisa  menikmati saluran berbayar tanpa harus membayar.
	Tanggal interview : 29 Agustus 2021
	Nama : Nike
	Status pelanggan : Kurang lebih selama 5 tahun
	Interview : Terima kasih sebelumnya kak sudah mau menjadi informan penelitian skripsi saya.
	Informan : Oh iye dek tidak apa-apa ji, saya juga pernah jadi mahasiswa jadi saling pengertian saja.
	Interview : Begini kak ada beberapa pertanyaan yang ingin saya tanyakan terkait pemakaian produk ndihome.
	Informan :Apa itu dek..?
	Interview : Sudah berapa lama ki menjadi pelanggan wifi kak?
	Informan : Saya pasang wifi itu kurang lebih 5 tahun.
	Interview : Apa alasan ta sehingga mau pasang jaringan wifi di rumah?
	Informan : Cape’ mi ka beli kuota, kalau pake wifi lebih efisien terus puas ki kalau wifi. Kan kalau peke ki  kuota terbatas meskipun butuh ki kuota kalau di luar.
	Interview : Jadi begitu kak (sambil sedikit tertawa bersama informan).
	Informan :  Iye dek.
	Interview : Terus bagaimana pengalaman ta selama menjadi pelanggan Telkom?
	Informan : Hmm.. pengalamannya pemasangan jaringan wifi ini tentu awalnya untuk kerja tugas. Saya pasang wifi e.. dari semester lima ka sudah empat mi ee.. lima tahun. Semenjak sa pake tidak ada  ji gangguannya tidak pernah ji, paling kalau misalnya h...
	Interview : Selama ini sudah pernah ki melapor ke Telkom kalau ada keluhan jaringan ta?
	Informan : Belum pernah ka saya melapor karena baik-baik ji kondisi jaringan di rumah. Palingan kalau ada masalah masih bisa diatasi sendiri.
	Interview : Alhamdulillah tidak ada ji keluhan ta.
	Informan : Iye dek tidak ada.
	Interview : Sudah pernah kita upgrade kecepatan wifi ta?
	Informan : Kalau upgrade kecepatan belum pernah pi dek karena masih bagus.
	Tanggal interview : 30 Agustus 2021
	Nama : Sri Inayah Syam
	Status pelanggan : 1 tahun
	........(Sedikit diskusi dengan informan sebelum masuk keperntanyaan inti).........
	Interview : Apa alasan ta sehingga mau pasang jaringan wifi di rumah? (1)
	Informan : Begini saya pasang jaringan wifi sudah 1 tahun. Pasang jaringan wifi karena di tempat ku itu tidak ada jaringan selain jaringan Telkomsel jadi kalau mau ki daftar paket Telkomsel mahal sekali, jadi mending mi pake wifi terus kalau pake wifi...
	Interview : jadi alasan utamanya karena tidak ada jaringan. Kenapa tidak ada jaringan?
	Informan : Maksudnya bukan tidak ada jaringan sama sekali, ada jaringan Telkomsel jadi kalau mau ki daftar paket Telkomsel mahal sekali.
	Interview : Selama  jadi pelanggan Telkom mungkin ada keluhan ta dalam pemakaian?
	Informan : Iye ada, kayak jaringannya jelek tetapi biasa juga kan gangguan jaringan itu biasa  bukan dari anunya toh, biasa dari cuaca lagi buruk itu.  Jadi biasa buruk pi cuacanya baru ada gangguan.
	Interview : Bagaimana respon tanggung jawab Telkom dengan masalah jaringan yang kita laporkan?
	Informan :  Iye biasa pergi melapor, alhamdulillah itu responnya baik sekali langsung ji tawwa na atasi cepat ini jaringannya kalau misalkan para sekali mi toh. Baik  ji tanggapannya.
	Interview : Selama ini puas ki dengan pelayanan yang dberikan?
	Informan :  Iya, alhamdulillah puas.
	Tanggal interview : 30 Agustus 2021 (1)
	Nama : Syamsir
	Status pelanggan : 4 Tahun
	........(Sedikit diskusi dengan informan sebelum masuk ke pertanyaan inti).........
	Interview : Sudah berapa lama ki pasang indihome di rumah ta pak?
	Informan : Hmm.. kalau saya sudah 4 tahun lebih jadi pelanggan indihome.
	Interview : Untuk pasnya sudah 4 tahun di pak?
	Informan : Iye sudah genap 4 tahun.
	Interview : Kenapa bapak memilih memasang wifi di rumah?
	Informan : Saya itu pasang wifi karena ada anak sekolah kalau mau kerja tugas sekolahnya. Apalagi sekarang kan lagi pandemik sekolah dari rumah jadi butuh jaringan untuk  sekolah online.
	Interview : Jadi alasan utama ta pasang wifi karena untuk kebutuhan anak sekolah di’ pak?
	Informan : Iye. Anak sekolah mi paling diutamakan.
	Interview : Kalau bicara tentang biaya, berapa jumlah yang bapak bayarkan selama sebulan pemakaian?
	Informan : Sebulan itu Rp. 390.000.
	Interview : Cukup mahal di’ pak?
	Informan : Ya kan sudah begitu biayanya dari sana. Begini untuk pembayaran indihome setiap bulan itu sebesar Rp. 360.000 karena saya pakai paket internet dan TV. Bisa juga pasang paket intenet saja kalau mau ki, tapi saya langsung pasang 2 paket sekal...
	Inteview : Iye. Terus kalau tersambung di TV kan biasa itu ada saluran berbayar juga.
	Informan : Ada memang saluran berbayar.
	Interview : Bagaimana cara ta bisa bedakan yang mana saluran berbayar dengan yang tidak berbayar?
	Informan : Kalau saluran berbayar itu, salurannya kalau di klik di remot tidak ada tampilan muncul.
	Interview : Kalau bapak sendiri sudah pernah membuka saluran channel  yang berbayar ketika mau ki nonton TV?
	Informan : Iye saya ini kan pelanggan indihome yang pasang wifi terus sambung ke TV. Kalau menonton saluran berbayar tidak pernah karena sempat dibuka nanti tiba-tiba ada lagi pembayaran. Tapi itu biasanya Telkom buka sendiri saluran berbayarnya, anak...
	Interview : Hmm.. jadi begitu. Jadi jumlah yang kita bayar naik dari sebelumnya?
	Informan : Iye naik pembeyarannya Rp. 30.000. Kalau paket internet saja  mungkin dibawahnya itu karena kurang saya tahu juga, tapi kalau mau ki bandingkan berapakenaikan untuk paket nternet saja bagi duanya dari jumlah tadi. Tapi kalau mau ki tahu jum...
	Interview : Iye pak. Terima kasih juga pak sudah melungkan waktu untuk menjadi informan dalam penelian saya pak.
	Informan : Sama-sama.
	Sumber: telkom.co.id
	Sumber: telkom.co.id (1)
	Sumber: telkom.co.id (2)
	Sumber: telkom.co.id (3)
	Gambar  1. Kantor Cabang Telkom Palopo
	Gambar 2.  Aktivitas pelayanan  kepada pelanggan (sumber dari penulis ketika melakukan observasi langsung)
	Gambar 3.  Mesin Kios my Indihome
	Gambar 4. Wawancara dengan off 3 sales Telkom Cabang Palopo
	melalui via zoom meeting
	Surat Izin Penelitian

