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Abstrak

Strategi Komunikasi Customer Care PT Telkom Witel Ridar dalam
Mempertahakan Pelanggan Indihome

Hilda Syahputri
189110188

Penelitian ini dilakukan untuk mendeskripsikan, menganalisa serta mengetahui
bagaimana pelaksanaan StrategiKomunikasi yang dilakukan Customer Care PT
Telkom Witel Ridar dalani-Mempertahankan Pelanggan Indihome. Penelitian ini
menggunakan metode kualitatif, dimana metode ini bertujuan untuk menafsirkan
fenomena yang terjadi dengan teknik pengumpulan data yang meliputi wawancara,
observasi dan dokumentasi. Teknik keabsahan data yang digunakan pada penelitian
ini adalah teknik triangulasi data. Dalam penelitian ini terdapat 5 orang informan
yang merupakan perwakilan dari masing-masing bagian divisi Customer Care PT
Telkom Witel Ridar yang langsung menghadapi pelanggan dan memiliki
pengalaman yang mendalam. Hasil dari penelitian ini menunjukan bahwa Strategi
Komunikasi Customer Care PT Telkom Witel Ridar memiliki strategi komunikasi
yang berbeda disetiap bagian divisinya. Dimana bagian touch point akan menerima
keluhan pelanggan melalui media sosial twitter, facebook, aplikasi My Indihome,
menghubungi 147 yang akan dihubungi kembali oleh pihak touch point, atau secara
langsung di Plasa Telkom. Sedangkan bagian CRM & Leveraging akan
menghubungi pelanggan secara berkala untuk memberikan informasi berdasarkan
data yang mereka punya untuk - mengingatkan tagihan. Dan service assurance yang
menggunakan telepon dan whatsapp untuk memastikan pelanggan mendapakat
layanan yang sesuai dengan apa yang dijanjikan PT Telkom dan untuk
meningkatkan layanan yang sedang dinikmati oleh pelanggan.

Kata Kunci : Strategi Komunikasi, Customer Care, PT Telkom Witel Ridar

Xiii



Abstract

Customer Care PT Telkom Wiltel Ridar’s Communication Strategy in Retaining
Indihome Customers

Hilda Syahputri
(189110188)

This research was conducted to describe, analyze, and find out how the
implementation of the Customer Care PT Telkom Witel Ridar’s Communication
Strategy in Retaining Indihome: Customers. Thissstudy uses a qualitative method,
where this method aims_ to interpret the phenomena that.occur with.data collection
techniques that include interviews, observation and documentation. The data
validity technique used in this research is data triangulation technique. In this
study, there were 5 informants who were representatives of each part of the
Customer Care division of PT Telkom Witel Ridar who directly faced customers
and had in-depth experiences. The results of this study indicate that the Customer
Care Communication Strategy of PT Telkom Witel. Ridar has a different
communication strategy in each part of its division. Where the touch point section
will receive customer complaints via social media twitter, facebook, My Indihome
application, contact 147 who will be contacted again by the touch point, or directly
at Plasa Telkom. Meanwhile, the CRM & Leveraging section will contact customers
regularly to provide information based on the data they have to remind them of
bills. And service assurance that'uses telephone and whatsapp to ensure customers
get services that are in accordance with what PT Telkom promises and to improve
the services currently being enjoyed by customers.

Key Word : Communication Strategy, Customer Care, PT Telkom Witel Ridar

Xiv
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BAB |

PENDAHULUAN

melainkan tren masa Kini yang harus dimiliki oleh semua masyarakat. Jika kita
tidak mengerti penggunaannya, kita bisa dianggap sebagai orang tertinggal
yang tidak mengikuti perkembangan zaman. Wikipedia juga mencatat
Indonesia sebagai negara ke empat di dunia dengan pengguna internet terbesar.

Sehingga tidak heran jika internet sudah melekat di tengah masyarakat

Indonesia.



Gambar 1.1 Data Tren Pengguna Internet dan Media Sosial di Indonesia Tahun 2021

INDOM'"'A
ESSENTIA INTERNET, AND SOCIAL MEDIA USE -
A 0 w74 SOUREE O USERS 411D SOCIAL MEDIA USPRS 1 £ Kok P,

OTAL OBILE INTERNE TIVE SOCIAL
TION CONNECTIONS R JSERS

170.0

vs. POPULATION:

1.8%

A = .
are ﬂ Hootsuite

Sumber : Hootsuite (We Are Social): Indonesian Digital Report 20211

Dari gambar diatas bisa Kita lihat bahwa lebih dari setengah populasi di
Indonesia merupakan pengguna,internet..Menurut data statistik yang diambil
dari laporan yang dibuat We Are Social’s pada Januari 2021, total pengguna
internet di Indonesia mencapai 202,6 juta pengguna.atau 73,7% dari populasi di
Indonesia.

Dengan besarnya kebutuhan masyarakat akan internet, semakin banyak
pula penyedia jasa internet yang beroperasi dengan persaingan yang Kketat.
Penyedia jasa internet tersebut biasa kita sebut dengan Internet Service Provider
(ISP). ISP pada awalnya dikenal dengan jaringan telepon, karena dulu ISP

menjual koneksi atau access internet melalui jaringan telepon. Dengan

L https://andi.link/hootsuite-we-are-social-indonesian-digital-report-2021/ (diakses pada tanggal
2-11-2021 jam 17.15)


https://andi.link/hootsuite-we-are-social-indonesian-digital-report-2021/

perkembangan teknologi, ISP sekarang ini tidak hanya menggunakan jaringan
telepon tetapi juga menggunakan teknologi seperti fiber optic dan wireless.

Teknologi wireless yang banyak digunakan masyarakat sekarang adalah
Wireless Fidelity (Wi-Fi) yang.memiliki.keunggulan dalam mengirim sinyal
dengan frekuensi yang tinggi. Wi-Fi sendiri digunakan untuk menghubungkan
antar kamputer, smartphone;, laptop ‘dan:perangkat lainnya.

Salah satu perusahaan penyedia layanan internet atau Internet Service
Provider (ISP) di Indonesia adalah PT Telkom Indonesia. PT Telkom Indonesia
merupakan Badan Usahan Milik Negara (BUMN) yang bergerak di bidang jasa
layanan teknologi informasi dan komunikasi (TI1K) dan jaringan telekomunikasi
di Indonesia:

PT Telkom Indonesia juga memiliki layanan Wi-Fi yang sangat populer
di masyarakat yaitu Indihome. Indihome merupakan layanan digital yang
menawarkan Triple Play yang terdiri dari Internet Rumah (Fixed Broadband
Internet), Telepon Rumah (Fixed Phone), dan TV Interaktif (IndiHome TV).

Mewabahnya pandemi COVID-19 sekarang ini, membuat masyarakat
diharuskan tetap dirumah untuk “memutus penyebaran virus COVID-19.
Sehingga segala hal dilakukan di rumah, seperti bekerja, proses belajar
mengajar, dll. Hal ini menyebabkan internet menjadi hal yang penting di masa
pandemi saat ini. Oleh karena itu, PT Telkom Indonesia sebagai salah satu
penyedia jasa internet menjadi incaran para masyarakat yang ingin
menggunakan internet. Terutama layanan Indihome yang banyak digandrungi

keluarga karena Indihome merupakan internet rumah atau Fixed Broadband



Internet, yang dapat dinikmati oleh seluruh orang di rumah yang dihubungkan
melalui Wi-Fi.

Dari hasil rekap unit Customer Service PT Telkom Witel Ridar pada tahun
2020 lalu, tepatnya pada awal _masa pandemi covid—19-Indihome mengalami
penaikan kurang lebih 50% dari biasanya, ini dikarenakan banyaknya pengguna
baru yang memasang layanan indihome untuk keperluan pekerjaan, pendidikan,
dil. Namun, selama masa pandemi covid—19 tidak sedikit juga perekonomian
masyarakat yang menurun yang dikarenakan banyaknya aturan baru untuk
mencegah dan menurunkan angka penyeberan. virus covid-19 ini. Seperti
dengan adanya Pembatasan Sosial Berskala Besar (PSBB) dan Pemberlakuan
Pembatasan-Kegiatan Masyarakat (PPKM) yang membuat-masyarakat harus
mengikuti protokol kesahatan yang ada.

Banyak diantara mereka yang harus mengalami penurunan omzet hingga
tutup usaha. Terutama pada masa PPKM level 4 di tahun 2021 ini, yang
membuat beberapa jalan ditutup yang mengakibatkan banyak usaha yang
terpaksa gulung tikar dikarenakan tidak ada masyarakat yang lewat di sekitar
tempat usahanya dan diantara mereka ada juga yang di PHK.

Ada juga yang beralasan keluarganya menjadi kecanduan internet
sehingga memutuskan untuk berhenti berlangganan, terkhususnya anak-anak
yang menggunakan internet untuk keperluan sekolah, namun menyalah gunakan
dengan bermain game online.

Hal ini menyebabkan terjadinya penurunan pada pertengahan tahun 2021

yang dialami oleh pihak Indihome. Penurunan tersebut mencapai sekitar 50%
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dari pengguna layanan mereka. Pengguna yang dimaksud adalah pengguna
pribadi seperti, pedagang, pengusaha, keluarga, dll. Banyak dari mereka yang

merasa tidak mampu untuk membayar biaya bulanan dari paket internet

QQ.

unit yang berhubungan Ia

adanya Customer Care membantu PT Telkom dalam berkomunikasi dengan
pelanggannya. Customer Care memiliki peran penting untuk mempertahankan
loyalitas pelanggan, menangani permasalahan dan keluhan pelanggan serta
berperan sebagai pusat informasi bagi pelanggan. Sehingga dapat membantu PT

Telkom dalam mempertahankan pelangganya.



Menurut Patricia Wellington (dalam Rosjidi, 2011:86) Customer Care
adalah faktor kunci dalam keberhasilan perusahaan dengan cara memelihara
pelanggan yang sudah ada seperti halnya mendapatkan pelanggan baru agar
terciptanya loyalitas pelanggan. Customer Care berarti memelihara dan
mempertahankan pelanggan dan menambah pelanggan baru dengan cara
memberikan barang Yyang., bermutu “dam ;hubungan yang berlanjut serta
berkesinambungan antara penjual dan pelanggan.

Customer Care PT Telkom Witel Ridar juga memiliki beberapa divisi
dalam unit nya sesuai dengan tugas masing-masing yang pada akhirnya memiliki
tujuan yang sama, yaitu memberikan pelayanan dan menjaga loyalitas dari
pelanggan. Divisi dalam Customer Care PT Telkom Witel Ridar, yaitu Touch
Point, CRM & Leveraging, Service Assurance, Off 2 QOS & SLG.

Dalam menjalankan_tugasnya, Customer Care membutuhkan strategi
komunikasi sebagai pedoman operasional maupun teknis untuk mencapai tujuan
yang diinginkan perusahaan. Effendy (2017:32) menjelaskan bahwa strategi
komunikasi merupakan paduan dari perencanaan komunikasi (communication
planning) dan manajemen kKemunikasi.(eommunication management) untuk
mencapai suatu tujuan tersebut. Untuk mencapai tujuan tersebut strategi
komunikasi harus dapat menunjukan bagaimana operasionalnya secara taktis
harus dilakukan, dalam arti kata bahwa pendekatan (approach) bisa berbeda
sewaktu-waktu tergantung dari situasi dan kondisi.

Customer Care PT Telkom Witel Ridar tentu memiliki strategi

komunikasi yang dapat menarik pelanggannya agar tetap menggunakan



Indihome sebagai pilihan utama untuk mempermudah mengakses internet. Oleh
karena itu, peneliti tertarik untuk meneliti strategi komunikasi yang dilakukan

Customer Care PT Telkom Indonesia dalam mempertahankan pelanggan
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C. Fokus Penelitian
Dari beberapa identifikasi masalah di atas, dalam penelitian ini peneliti
akan meneliti Strategi Komunikasi Customer Care PT Telkom Witel Ridar

dalam Mempertahankan Pelanggan Indihome di Wilayah Riau Daratan.
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D. Rumusan Masalah
Berdasarkan identifikasi masalah yang telah diuraikan, maka peneliti

tertarik untuk menganalisis bagaimana Strategi Komunikasi Customer Care PT

ategi Komunikasi

kan pelanggan

Care yang dapat menjadi jembatan antara pelanggan dan perusahaan. Dan
strategi komunikasi yang dilakukan Customer Care PT Telkom Witel Ridar

dalam mempertahankan pelanggannya.
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b. Manfaat Teoritis
Penelitian ini diharapkan mampu memberikan tambahan wawasan

pemikiran dan informasi dalam ruang lingkup llmu Komunikasi yang
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TINJAUAN PUSTAKA

uk percakapan,

ada kesamaan

sebagai proses penyampaian pesan oleh komunikator kepada komunikan

melalui media yang menimbulkan efek. Komunikasi dapat disampaikan

melalui beberapa cara yaitu lisan, tulisan, atau tanda-tanda (simbol).
Everett M. Rogers (dalam Hafied Canggara, 2014:35) membuat

definisi komunikasi, yakni: “Komunikasi adalah proses di mana suatu ide

10
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dialinkan dari sumber kepada satu penerima atau lebih dengan maksud

untuk mengubah tingkah laku mereka”

b. Unsur — unsur Komunikasi

ngara, 2011:17) setiap
"Vhpmunwt ",
Y,
bl

pikasi yang

, dekoding,

=N

RATRIES

dipahami oleh sebagian besar manusia diseluruh dunia, seperti
senyum tanda senang, atau asap sebagai tanda adanya api.

4) Saluran atau channel adalah jalan yang dilalui pesan untuk sampai

kepada penerima. Channel bisa bersifat visual (dapat dilihat) atau

aural (dapat didengar).
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5) Dekoding adalah kegiatan untuk menerjemahkan atau

menginterpretasikan pesan-pesan fisik ke dalam suatu bentuk yang

memiliki arti bagi penerima.

disebut kerangka pengalaman, yang menunjukan adanya persamaan antara
A dan B dalam hal tertentu, misalnya bahasa atau simbol. Hal ini yang pada

akhirnya menimbulkan tiga prinsip dasar komunikasi, yakni :
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Gambar 2.1 Prinsip Komunikasi

yang efektif.

Berdasarkan pernyataan di atas, maka dapat disimpulkan bahwa
komunikasi bisa berjalan dengan efektif, apabila kedua pihak yang
melakukan komunikasi memiliki pengalaman yang sama dan saling terbuka
dalam bertukar informasi, sehingga komunikasi dapat terjalin dikarenakan

kedua pihak saling memahami maksud dan tujuan masing-masing. Namun,
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akan terjadi sebaliknya apabila masing-masing pihak yang melakukan
komunikasi cenderung menutup diri.

d. Hambatan Komunikasi

<
i
)

ah gangguan yang

rsifat fisik

AR

Interest atau kepentingan akan membuat seseorang selektif dalam
menanggapi atau menghayati suatu pesan. Orang akan hanya
memperhatikan  perangsang Yyang ada hubungannya dengan

kepentingannya.
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3) Motivasi Terpendam
Motivation atau motivasi akan mendorong sesorang berbuat sesuatu

yang sesuai benar dengan keinginan, kebutuhan dan kekurangannya.

intangan atau

artinya tentara dan ka ang b memimpin. Dengan demikian,
strategi dimaksudkan adalah memimpin tentara. Lalu muncul kata strategos
yang artinya pemimpin tentara pada tingkat atas. Jadi, strategi adalah
konsep militer yang bisa diartikan sebagai seni perang para jenderal (The
Art of General), atau suatu rancangan yang terbaik untuk memenangkan

peperangan (Hafied Cangara, 2014:64).
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Menurut Efendy (2017:32) strategi pada hakikatnya adalah
perencanaan (planning) dan manajemen (management) untuk mencapai

suatu tujuan. Akan tetapi untuk mencapai suatu tujuan tersebut, strategi

punjukkan arah saja,

i
LS Rl >

a dan pemikiran

a. Gregory

1idalah faktor

menyesuaikan

Suaian tersebut

alokasi sumber daya.

3) Strategi menyeleksi bidang yang akan digeluti organisasi.

4) Strategi mencoba mendapatkan keuntungan yang mampu bertahan
lama, dengan memberikan respons yang tepat terhadap peluang dan
ancaman dari lingkungan eksternal organisasi, dan kekuatan serta

kelemahannya.
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5) Strategi melibatkan tingkat hierarki dari organisasi.
b. Fungsi Strategi

Dalam lingkungan organisasi ataupun perusahaan, strategi memiliki

a. Pengertian Strategi Komunikasi

Menurut Effendy (2017:32) strategi komunikasi merupakan paduan
perencanaan komunikasi (communication planning) dengan manajemen
komunikasi (communication management) untuk mencapai suatu tujuan
yang telah ditetapkan. Strategi komunikasi ini harus mampu menunjukan

bagaimana operasionalnya secara praktis harus dilakukan, dalam arti kata
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bahwa pendekatan (approach) bisa berbeda sewaktu-waktu bergantung

pada situasi dan kondisi.

Middleton dalam (Hafied Cangara, 2014:64) membuat definisi

understanding). Jika komunikan sudah mengerti pesan yang diterimanya,
maka akan dibina (to establish acceptance). Dan yang terakhir, diberi

motivasi (to motivate action).
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c. Langkah-langkah dalam Strategi Komunikasi

Suatu strategi komunikasi akan lebih berhasil apabila direncanakan terlebih

dahulu. Beberapa perumusan strategi dalam komunikasi antara lain, sebagai

‘«@5‘\‘?‘2\"\ 2

-

bentuk isinya. Menurut cara pelaksanaannya dapat dilakukan melalui
reduncancy (repetition) dan canalizing sementara menurut bentuk isinya
dapat dilakukan melalui kegiatan informatif, persuasif, edukatif, dan

koersif.
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4. Seleksi dan Penggunaan Media
Penggunaan medium sebagai alat penyalur ide dalam rangka

merebut pengaruh dalam masyarakat. Sejak akhir abad ke-20 penggunaan

diartikan sebage dinilai positif bagi sesorang yang

< LU 2
diperolehnya dari suatu anjarannya dapat berupa uang atau
penerimaan sosial atas dukungan terhadap nilai yang dipegangnya. Biaya
adalah akibat yang dinilai negatif yang terjadi dalam suatu hubungan, dapat
berupa waktu, usaha, konflik, kecemasan, keruntuhan harga diri dan kondisi

yang dapat menghabiskan sumber kekayaan ataupun efek yang tidak

menyenangkan lainnya.
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Sedangkan hasil atau laba adalah ganjaran dikurangi biaya. Bila
seseorang merasa dalam suatu hubungan interpersonal tidak memperoleh

laba sama sekali, maka pasti ia akan mencari hubungan lain yang akan

Tingkat
Perbandingan

Keterangan :

1. Ganjaran yaitu Customer Care PT Telkom Witel Ridar yang melakukan
strategi komunikasi yang terbukti memberikan dampak positif terhadap

pasar.
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2. Biaya yaitu kendala dan gangguan yang ada pada Customer Care PT Telkom
Witel Ridar yang mengakibatkan kerugian atau ketidakpuasan pelanggan.

3. Laba yaitu upaya-upaya yang dilakukan Customer Care PT Telkom Witel

L P
Al

v
%
'

{

Timothy Foster (dalam Rosjidi, 2011:86-87) menyatakan bahwa
Customer Care adalah hasil dari mempertemukan kebutuhan pelanggan
akan pelayanan dan harapan-harapannya dengan pelaksanaan dan perhatian
perusahaan terhadap pelanggannya, karena itu customer care adalah salah

satu kunci keberhasilan perusahaan.
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b. Prinsip-prinsip Dasar Customer Care

Menurut James Lynch (dalam Rosjidi, 2011:86) yaitu :

1) Attitude (sikap)

2) Penjualan
3) Purna Jual

4) Lokasi Perusahaan

5) Kualitas Waktu Pelayanan

6) Budaya Perusahaan
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Keseluruhan mutu tersebut merupakan upaya dari perusahaan untuk

mempertahankan pelanggannya dan juga menarik perhatian dari pelanggan

yang baru dengan memberikan produk dan pelayanan yang berkualitas dan

Memuaskan pelanggan adalah keinginan setiap perusahaan. Karena
dengan terpenuhinya kepuasan pelanggan dapat meningkatkan keunggulan
dalam persaingan. Sehingga pelanggan akan tetap loyal dan terus menurus

berlangganan dengan perusahaan.
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Indihome

PT Telkom Indenosia sebagai perusahaan telekomunikasi terbesar

di Indonesia selalu mengerahkan sumber dayanya untuk terus meningkatkan

"~
=]
-
.=
=
-3
o O
w-—'
o Z
& =
= g
=)
A
5 £ B
iy -
- >
0
G =
=
% Z
—
=
= 7 1)
ﬂ-
=
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3)

pand sangat terkenal

g
W‘\“ .$ : produk yang

merupakan

gpatan tinggi, dan

communication) untuk mencapai suatu tujuan tertentu.

Customer Care salah satu upaya perusahaan untuk mempertahankan
pelanggan yang ada dan menarik perhatian pelanggan baru dengan
adanya kualitas dari pelayanan yang diberikan perusahaan.

Pelanggan adalah orang yang membeli suatu produk atau jasa

berdasarkan kebutuhan dan keinginan pribadinya.
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4) Indihome adalah salah satu layanan dari PT Telkom Indonesia berupa

Wireless Fidelity (Wi — Fi) yang memberikan layanan internet.

C. [
)
1]
-
=
=
ﬁ | Penelitian
g- E Care Officer PT
o E' Arista  Ringroad
e = enetapkan strategi
- s . kasi dalam
= i pelanggan.
: =g komunikasi yang
- = ‘ : n dalam menangani
e 2 an pelanggan  yaitu
< E«" . dengan mengenal
ﬂ = emahami  karakter
wn = | pelanggan yang
il @" paikan keluhan, lalu
0 2 pren Isun pesan yang akan
wn = palkan terkait dengan
- 4‘5!' ah ataupun keluhan
w =
F = 2. | Fitril . Telkom Area Serang
E - Ari elah melakukan Strategi
. Customer  Care  dalam
mengkoordinasikan promosi
E dengan melakukan
oo penyebaran brosur,
= Long Term pemasangan spanduk,
Customer banner,  billboard, serta
Relationships di program yang dijalankan
Kota Serang selama ini oleh PT. Telkom
Area Serang seperti
memberikan  rewards ke
pelanggan speedy di hari
pelanggan dari segi
pembayaran yang selalu
tepat waktu, paket-paket
langganan  yang  telah
disesuaikan.
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3. | Rozi Strategi
Priatama Komunikasi
Hotel Resty
Menara
Pekanbaru dalam
Mempertahankan
Pelanggan Hotel
a.New

Metode Kualitatif

r
.
¥

v
o
“pe
[

2. Fitri Intan Ari

Hotel Resty Menara
Pekanbaru menerapkan
strategi komunikasi dalam
bentuk lima tahapan, yaitu :
Penelitian, Perencanaan,
Pelaksanaan, Evaluasi &
Laporan. Pasca penerapan
ategi  komunikasi, bisnis
perhotelan khususnya
Menara

mengalami

Persamaan dengan penelitian ini adalah sama-sama meneliti tentang

Strategi Komunikasi Customer Care dan menggunakan metode kualitatif.,

Perbedaan nya adalah lokasi penelitian, objek dan subjek penelitian.

Penelitian ini membahas tentang Strategi Komunikasi Customer Care PT

Telkom Witel Ridar dalam Mempertahankan Pelanggan Indihome,

sedangkan penelitian terdahulu membahas tentang Strategi Komunikasi
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Customer Care PT. Telkom Area Serang dalam Memperkuat Long Term

Customer Relationships di Kota Serang.

3. Rozi Pratama




nery wesy sejisidAu) ueeyeisndiag

iy disay yejepe il udwnyo(]

BAB 111

METODE PENELITIAN

.*oa‘

maksud menafsirka

melibatkan berbagai metode yang ada. Dalam penelitian kualitatif metode
yang biasanya dimanfaatkan adalah wawancara, pengamatan, teks sejarah,
interaksional dan visual: yang menggambarkan momen rutin dan
problematis, serta maknanya dalam kehidupan individual dan kolektif.

Penelitian deskriptif kualitatif ini bertujuan untuk menggambarkan tentang

29
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bagaimana strategi komunikasi yang dilakukan unit customer care PT

Telkom Witel Ridar dalam mempertahankan pelanggan Indihomenya.

langsung menghadapi pelanggan dan memiliki pengalaman yang mendalam
pada unit yang menjadi tempat penelitian. Subjek penelitian ini merupakan
perwakilan dari masing-masing divisi Customer Care PT Telkom Witel
Ridar yang sudah sesuai dengan kriteria dalam penelitian ini, dan beberapa
subjek penelitian juga merupakan petinggi dari divisi Customer Care PT

Telkom Witel Ridar sehingga dapat memberikan data-data yang dibutuhkan
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peneliti dalam meneliti permasalahan tentang Strategi Komunikasi

Customer Care PT Telkom Witel Ridar dalam Mempertahankan Pelanggan

Indihome.
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2. Waktu Penelitian

Tabel 3.1

Jadwal Kegiatan Penelitian

32

BULAN DAN MINGGU KE
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D. Sumber Data

Sumber data adalah segala suatu yang dapat memberikan informasi

mengenai data yang bersangkutan. Berdasarkan sumbernya, data dapat dibagi

Observasi adalah kemampuan seseorang untuk menggunakan
pengematan melalui hasil kerja panca indra mata serta dibantuk dengan
panca indra lainnya (Bungin, 2007 : 118). Observasi atau pengamatan
adalah kegiatan keseharian yang dilakukan manusia dengan menggunakan
panca indra mata sebagai alat bantu utama dan panca indra lainnya seperti

telinga, penciuman, hidung, mulut dan kulit. Observasi dilakukan dengan
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pengamatan yang jelas, rinci, lengkap serta sadar terhadap perilaku individu

sebenarnya di dalam keadaan tertentu.

Peneliti melakukan observasi secara langsung dengan melakukan

Wawancara merupakan metode pengumpulan data yang digunakan
untuk memperoleh informasi langsung dari sumbernya. Data ini diperoleh
dengan cara tanya jawab secara tatap muka antara pewawancara dengan

narasumber dan menggunakan panduan wawancara.
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F. Teknik Pemeriksaan Keabsahan Data

Pada penelitian ini, peneliti menggunakan teknik pemeriksaan

keabsahan data menggunakan metode triangulasi data. Triangulasi data

Melalui teknik tersebut peneliti mengecek keabsahan data yang diperoleh
dengan membandingkan data yang diperoleh dari wawancara dengan data
pengamatan, maka dapat ditarik kesimpulan bahwa ada permasalahan yang

perlu dicek atau ditinjau kembali.
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G. Teknik Analisis Data

Menurut Bogdan & Biklen dalam (Moloeng, 2015 : 248) analisis

data kualitatif adalah upaya yang dilakukan dengan jalan bekerja dengan

Yaitu upaya dalam menyusun sekumpulan informasi yang telah
tersusun dari hasil reduksi data yang kemudian disajikan dalam bentuk
laporan yang sistematis, sehingga mudah untuk dibaca maupun dipahami.
3. Menarik Kesimpulan / Verifikasi

Yaitu kegiatan menyimpulkan data dari pemaparan berdasarkan

hasil dari analisis data atau fakta-fakta yang ditemukan di dalam penelitian,



nery wejsy sejsIAm ueeyeisndiog

DI disay yepepe fur udwnyo(

37

sehingga nantinya dapat menentukan suatu prinsip atau prosedur baru yang
berkaitan bersama dengan pelaksanaan. Setelah diuji kebenarannya maka

peniliti  dapat menarik kesimpulan dalam bentuk deskriptif dan

%
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7
o
,
o
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BAB IV

HASIL DAN PEMBAHASAN

A.

Iﬂ" gara (BUMN)
yang ber g unikasi (TIK)
dan jari : di Indonesia
pertama Lf telegraf yang
didirikan yang kemudian
dikonsoli jawatan Post
Telegraaf

sahaan Negara Pos
dan Telekomuni Q “ da tahun 1965 dipecah
menjadi Perusahaan Neg Pos & Giro) dan Perusahaan
Negera Telekomunikasi : ikasi). Di tahun 1974, PN

Telekomunikasi diubah namanya menjadi Perusahaan Umum Telekomunikasi
(Perumtel) yang menyelenggarakan jasa telekomunikasi nasional maupun
internasional.

Dan pada tanggal 1 Mei 1991, Perumtel berubah menjadi Perusahaan

Perseroan (Persero) Telekomunikasi Indonesia berdasarkan Peraturan

38
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Pemerintah NO. 25 Tahun 1991. Penawaran umum perdana saham Telkom
dilakukan pada tanggal 14 November 1995, yang sejak saat itu saham Telkom

tercatat dan diperdagangkan di Bursa Efek Jakarta (BEJ), Bursa Efek Surabaya

implementasi
itandai dengan

g antara Telkom

PT Telekomunikasi Indonesia (Persero) Thk tercatat di Bursa Efek Indonesia
dengan nama baru menjadi PT Telkom Indonesia (Persero) Tbk. Perubahan
nama ini sebelumnya telah mendapatkan persetujuan dari Kementrian Hukum
dan Hak Asasi Manusia Republik Indonesia atas Perubahan Anggaran Dasar
Perseroan Terbatas Perusahaan Perseroan (Persero) PT Telekomunikasi

Indonesia (Persero) Thk.
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b. Visi PT Telkom Indonesia (Persero) Thk.
Menjadi digital telco pilihan utama untuk memajukan masyarakat.

c. Misi PT Telkom Indonesia (Persero) Tbk.

\l“

o
’
o
&
5
7\
g
a‘\

-t

L = Loyal (berdedikasi dan mengutamakan kepentingan Bangsa dan
Negara)

A = Adaptif (terus berinovasi dan antusias dalam

menggerakkan ataupun menghadapi perubahan

K = Kolaboratif (membangun kerja sama yang sinegris)
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e. Struktur Organisasi PT Telkom Witel Ridar

Gambar 4.1 Struktur Oganisasi PT Telkom Witel Ridar
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f.  Struktur Unit Customer Care PT Telkom Witel Ridar

Gambar 4.2 Struktur Unit Customer Care PT Telkom Witel Ridar

B. Hasil Penelitian
1. Hasil Wawancara Penelitian
Pada bagian ini peneliti akan menyajikan data yang diperoleh dari hasil

observasi dilapangan, wawancara mendalam serta pembahasan dan analisis
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berdasarkan hasil data yang telah diperoleh peneliti yang kemudian akan
dikaitkan dengan teori-teori yang mendukung mengenai penelitian yang diteliti
oleh peneliti. Permasalahan yang dikaji pada penelitian ini ialah bagaimana
strategi  komunikasi Custemer Care..PT Telkom »\Witel Ridar dalam
mempertahankan pelanggan Indihome serta apa saja faktor-faktor pendukung
dan penghambat strategi kemunikasi Customer Care PT Telkom Witel Ridar
dalam mempertahankan pelanggan Indihome.

Untuk mendapatkan data yang diperlukan, peneliti melakukan observasi
yaitu pengumpulan data yang dilaksanakan dengan cara mengamati dan
melakukan pendeketan secara langsung ke lapangan untuk memperoleh data
yang pasti.berkaitan dengan strategi komunikasi Customer Care PT Telkom
Witel Ridar dalam mempertahankan pelanggan Indihome.

Studi pustaka digunakan untuk Kkerangka teoritis serta membuat
pedoman wawancara. Setelah data terkumpul, selanjutnya peneliti menganalisa
sesuai dengan metode yang digunakan yaitu metode Deskriptif Kualitatif dan
juga sesuai dengan konsep operasional yang sudah dibuat oleh peneliti.

a. Strategi Komunikasi Customer Care PT Telkom Witel Ridar dalam
Mempertahankan Pelanggan Indihome

Strategi komunikasi merupakan serangkaian taktik untuk mencapai
suatu tujuan yang ingin dicapai, strategi komunikasi ini harus bisa dilakukan
secara praktis dalam operasionalnya namun memberikan hasil yang
memuaskan. Sebuah strategi komunikasi merupakan hal yang penting dalam

sebuah organisai atau perusahaan termasuk Customer Care PT Telkom Witel
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Ridar ini, karena setiap perusahaan pasti memiliki tujuan yang ingin dicapainya.
Oleh karena itu, peneliti ingin melihat dan meneliti strategi komunikasi

Customer Care PT Telkom Witel Ridar dalam mempertahankan pelanggan

an yaitu, apa
latar be Witel Ridar?
Khadij

an jual produk

PRALNANAES

5]
&
3
D
3
O
=
[

2>
-~

ita tidak selesai

customer care’’.

aret 2022)

bahwa dibentuknya unit Customer Care di PT Telkom Witel Ridar didasari
untuk pemeliharaan pelanggan. Dikarenakan PT Telkom merupakan
perusahaan yang bergerak di bidang jasa dimana pelangganya tidak hanya
menggunakan sekali pemakaian saja, mereka harus bisa menjaga pelanggan

yang sudah berlangganan dengan mereka. Sehingga dibutuhkan pemeliharaan

pelanggan dengan menerima keluhan, memberikan solusi atas kendala yang



45

terjadi, dan memberikan kualitas layanan terbaik sesuai dengan apa yang telah
dijanjikan.
Setelah itu peneliti bertanya tentang bagaimana tugas dari Customer
Care di PT Telkom Witel Ridar? Sarah selaku Off 2 QOS & SLG mengatakan
bahwa:
“Customer Care itu_intinya ‘adalahv merawat pelanggan sih intinya, jadi
tugas utamanya adalah'mempertahankan pelanggan yang ada, tugas lainnya
adalah memfasilitasi pelanggan yang mau selesai berlangganan, dan ada
juga mencari pelanggan baru, tapi itu bukan tugas utama, tugas utamanya

mempertahankan pelanggan yang ada”. (hasil wawancara dengan Sarah
pada tanggal 2 Maret 2022)

Elvi selaku Assistant Manager CRM & Leveraging juga menambahkan bahwa:
“Kalau menurut saya, customer care itu kan sekarag ada 3 unit, itu ada
tempat keluhan pelanggan. tempatnya-di nossa ada tiket-tiketnya dan
solusinya, terus kalau di tempat saya kan winback ya, untuk yang CRM &
Leveraging. Terus kalau yang di pelayanan Plasa itu yang langsung
pelanggannya datang-ke Telkom itu dilayani CSR disana yang memberikan
solusi ke pelangggan, maupun keluhan, pasang baru, mengenai permintaan
rotasi pelanggan, pokoknya masalah yang mengenai produk Telkom, itu
yang datang langsung ke Telkom nanti dia akan ke Plasa. Itu dia tugas
customer care dan bagian-bagiannya”.(hasil wawancara dengan Elvi pada
tanggal 9 Februari 2022)

Berdasarkan hasil wawaneara tersebut,peneliti memahami bahwa tugas dari
Customer Care di PT Telkom Witel Ridar intinya adalah untuk merawat pelanggan
yang ada, kemudian masing-masing bagian dari Customer Care akan melakukan
tugasnya untuk memenuhi kebutuhan pelanggan agar pelanggan puas dengan
layanan yang diberikan.

Dikarenakan masing-masing bagian divisi dari Customer Care memiliki

tugas yang berbeda, peniliti mengajukan pertanyaan tentang apa tugas dari divisi
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Bapak / Ibu pada Customer Care di PT Telkom Witel Ridar? Junnaidi selaku Staff

CRM & Leveraging mengatakan bahwa :
“Tugas CRM & Leveraging memang ada beberapa tapi dalam artian untuk
saya sendiri memang ada beberapa faktor dalam bekerja, mengingatkan
pelanggan-masalah tagihan yang ada;-habis itu kita ingatkan kembali
pelanggan dunning namanya, pelanggan pasang baru itu seperti apa, Kita
Jjelaskan tentang pembayaran, paket yang diambilnnya, tanggal berapa yang
harus dibayarnya. Jadi, untuk C3MR sama dengan pelanggan tagihan
berjalan namanya, itu_harus dikawal juga; karena di CRM & Levereging itu
data C3MR yang.dari‘CTO atau Winback' itu.mengalir ke C3MR, jadi kita
kawal agar 3 bulan ke diapan dia tetap berlangganan”. (hasil wawancara
dengan Junnaidi pada tanggal 11 Februari 2022)

Rizki selaku staff nossa (touch point) menambahkan :
“Dari nossa sendiri itu lebih ke mensolusikan gangguan atau pertanyaan
dari pelanggan Telkom”. (hasil wawancara dengan RizKi pada tanggal 9

Februari 2022)

Sarah selaku Staff 2 Off QOS & SLG juga mengatakan :
“Kalau di service assurance tugasnya mempertahankan pelanggan juga, tapi
dalam bidang memastikan layanan yang didapatkan pelanggan sesuai
dengan apa yang dijanjikan Telkom. Jadi QOS kan quality of service, jadi
memastikan service. yang Kita kasih itu-sesuai dengan apa yang Kita
janjikan”. (hasil wawancara dengan Sarah pada tanggal 2 Maret 2022)
Berdasarkan wawancara tersebut bisa disimpulkan bahwa tugas dari tiap
bagian Customer Care PT Telkom Witel Ridar berbeda-beda, namun saling
berkaitan antara satu sama lain untuk memenuhi dan membantu keperluan
pelanggan selama berlanggan dengan PT Telkom Witel Ridar. CRM & Leveraging

yang melakukan penagihan dan mengingatkan pelanggan akan tagihan yang ada

sebelum jatuh tempo, Touch Point yang akan membantu dan mensolusikan kendala
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yang dialami pelanggan, dan Service Assurance yang akan memastikan layanan
yang didapatkan pelanggan sesuai dengan apa yang dijanjikan PT Telkom Witel
Ridar, dan meningkatkan layanan pelanggan sesuai dengan kebutuhannya.

Setelah itu peneliti dengan semangat-langsung mengajukan pertanyaan
kembali-mengenai bagaimana gambaran strategi komunikasi yang dilakukan
masing-masing bagian Customer|Care PT iTelkom Witel Ridar? Elvi selaku
Assistant Manager CRM & Leveraging mengatakan bahwa. .

“Untuk taglinenya kayak gimana, bahasanya, itu sudah diberikan ke petugas

yang bagian caring ya, sehingga petugas sudah mengerti, memahami,

itupun kalau ada pelanggan yang marah itu adalah bumbu-bumbu bagi kita
supaya kita tau bagaimana menghapi orang kalau kita lewat telepon, ada
yang marah, ada yang baik, ada yang diam-diam saja. Jadi kita mengenal
kayak mana sifat asli dari pelanggan itu, ada yang lancar-lancar saja, mau
dia langsung membayar, ada yang tunggu-tunggu- dulu, ada yang

menghindar. Jadi macam-macam tipenya’’. (hasil wawancara dengan Elvi
pada tanggal 9 Februari 2022)

Junnaidi selaku Staff CRM & Leveragingijuga menambahkan :
“Strateginya dengan caring pelanggan ataupun dengan tatap muka, visit
namanya ya, kita memberikan keyakinan ke pelanggan, dan memberi paket

yang lebih bersahabat, agar pelanggan tersebut tetap berlangganan”. (hasil

wawancara dengan Junnaidi pada tanggal 11 Februari 2022)

Rizki selaku Staff Nossa (Touch Point) mengatakan bahwa :

“Untuk strategi komunikasinya yang pertama dari pelanggan sendiri
langsung membuat tiket atau membuat laporan gangguan melalui 147 atau
bisa dari aplikasi My Indihome, kemudian dari petugas 147 membuat tiket
laporannya, kemudia dari Nossa sendiri akan caring kembali ke pelanggan
dan mensolusikan dari permasalahannya. Untuk keseluruhannya gangguan
by teknis atau non teknis itu maksimalnya 3 jam”. (hasil wawancara dengan
Rizki pada tanggal 9 Februari 2022)
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Sarah selaku Staff 2 QOS & SLG mengatakan bahwa :
“Jadi kalau di service assurance itu, media utamanya kami lewat telepon
sama WhatsApp:Jadi layanan WhatsApp itu pelanggan bisa lapor gangguan
disana atau bisa minta..informasi tentang produk-atau misalnya minta
informasi tagihan atau gimana caranya putus kita layani lewat wa, itu
pertama. Terus, yang telepon kita melakukan penawaran untuk upgrade
layanan ke pelanggan, sambil ditanya apakah layanan yang sekarang sudah
cukup, memuaskan atau-tidak, terus Kita.tawarin misalnya naik bandwitch,
naik kecepatannyaatau tambah layanan tv/gitu’’. (hasil wawancara dengan

Sarah pada pada tanggal 2 Maret 2022)

Dari wawancara tersebut peneliti menyimpulkan bahwa strategi komunikasi
yang dilakukan masing-masing bagian Customer Care PT Telkom Witel Ridar
berbeda tergantung tugas dan fungsi bagian masing-masing. CRM & Leveraging
melakukan strategi komunikasi-dengan telepon, whatsapp dan juga tatap muka
dengan mengunjungi pelanggan secara langsung dengan bahasanya yang sudah
diatur secara prosedur. Service- Assurance. juga-menggunakan media telepon dan
whatsapp, namun memilki pesan yang berbeda dengan CRM & Leveraging yang
tujannya untuk mengingatkan tagihan pelanggan, service assurance lebih berfokus
pada menginformasikan tentang  layanan, seperti informasi tentang produk,
prosedur untuk melakukan pencabutan, ataupun upgrade layanan. Sedangkan untuk
bagian Touch Point pelanggan akan membuat pengaduan terlebih dahalu yang
dapat dilakukan melalui aplikasi My Indihome, menghubungi 147, dan sosial media
facebook atau twitter, yang nantinya akan dihubungi kembali oleh pihak touch point
untuk memberikan solusi atau penanganan terhadap kendala yang diadukan, atau

pelanggan bisa datang langung ke Plasa Telkom Pekanbaru di Jalan Sudirman

No0.199.
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b. Faktor-faktor pendukung dan penghambat strategi komunikasi

Customer Care PT Telkom Witel Ridar dalam mempertahankan

pelanggan Indihome

yaan menganai
n atau target
stomer Care PT

& Leveraging

tanggal 9 Februari 2022)

Berdasarkan dari pemahaman peneliti bedasarkan hasil wawancara diatas
komunikan atau target sasaran dari Customer Care PT Telkom Witel Ridar
merupakan pelanggan residential, perumahan, ruko-ruko, yang rata-rata merupakan

pengguna pribadi dari Indihome.
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Untuk menanyakan faktor pendukung dari strategi komunikasi yang
dilakukan Customer Care PT Telkom Witel Ridar dalam mempertahankan
pelanggannya, peneliti bertanya apakah pesan yang dituju dan media yang
digunakan selama-proses strategi.komunikasi-dilakukan mencapai target sasaran
yang ditentukan? Sarah selaku Staff 2 Off QOS & SLG mengatakan bahwa :

“Mencapai sih, karena media yang Kitajpakai itu pasti menyesuaikan media

yang banyak dipakai masyarakat disini, kalay masyarakat ternyata masih

aktif surat kabar atau radio pasti ngarahnya kesana, tapi karena mereka lebih
ke whatsapp, sosial media, atau datang langsung, makanya itu yang kita

pakai’. (hasil wawancara dengan Sarah pada tanggal 2 Maret 2022)
Junnaidi selaku Staff CRM & Leveraging juga menambahkan :

“Otomastis mencapai, karena setiap tahunnya untuk grafik pelanggan itu

selalu naik, selalu diatas, maksudnya itu penurunannya.itu paling 20% atau

10%, jadi memang beberapa pelanggan kecewa tetapi Kita kasih masukan

ataupun pendapat yang lainnya agar pelanggan tidak kecewa kembali dan
bisa berlangganan kembali”. (hasil wawancara dengan Junnaidi 11 Februari

2022)

Berdasarkan hasil wawancara diatas dapat disimpulkan bahwa isi pesan dan
pemilihan media yang dilakukan PT Telkom Witel Ridar dapat mencapai target
sasaran. Pemilihan media.yang “digunakan juga mengikuti dengan apa yang
kebanyakan masyarakat sekitar gunakan, sehingga pesan dapat tersampaikan dan
mudah untuk diakses. Sehingga, isi pesan dan pemilihan media seperti telepon,
whatsapp, aplikasi My Indihome, media sosial facebook dan twitter menjadi faktor
pendukung dalam strategi komunikasi Customer Care PT Telkom Witel Ridar
dalam mempertahankan pelanggan Indihome.

Kemudian peneliti ingin bertanya tentang bagaimana feedback dari

komunikan atau target sasaran setelah menerima informasi dari pihak Customer
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Care PT Telkom Witel Ridar? Elvi selaku Assistant Manager CRM & Leveraging

mengatakan bahwa :
“Ada yang menanggapi, ada juga yang membaca, macam-macamkan
tanggapan pelanggan, ada yang diam-diam sajataunya dia bayar, ada yang
sebelum itu dia sudah tau sendiri, karena dia sudah-mempunyai wawasan
tentang Telkam, kalau yang belum mengetahui ini, yang.merasa bingung
mungkin belum dapat penjelasan dari sales, jadi pelanggan ada yang
bingung-bingung juga membayar tagihankan”. (hasil wawancara dengan
Elvi pada tanggal 9 Februari 2022)

Rizki selaku Staff Nosa (Touch Point) juga menambahkan :
“Untuk targetnya yang pasti mereka puas dengan layanannya, itu bisa dilihat

dari feedback mereka memberikan rating dan selama ini, itu bagus saja”.

(hasil wawancara dengan Rizki pada tanggal 9 Februari 2022)

Sarah selaku Staff 2 QOS & SLG juga menambahkan bahwa:

“Pertama, pasti mereka jadi punya opsi va, jadi ketika mercka datang awal
misalnya mereka mau berhenti pakai, dipikiran mereka cuma ada satu opsi tuh,
berhenti pakai., nah disitu kita kasih opsi lain, jadi feedbacknya kadang setuju,
kadang tidak setuju, kadang ada juga yang marah-marah kalau misalnya dirasa
solusi dari kita tidak sesuai dengan apa yang dia mau, macam-macam ya”. (hasil
wawancara dengan Sarah pada tanggal 2 Maret 2022)

Dari hasil wawancara tersebut, dapat diketahui bahwa feedback dari target
sasaran masing-masing bagian di Customer Care PT Telkom Witel Ridar berbeda
tergantung dengan pelanggan yang dihubungi. Hal ini bisa terjadi dikarenakan
pesan yang disampai dan tujuan dari masing-masing bagian berbeda pada saat
melakukan komunikasi dengan pelanggan. Seperti CRM & Leveraging yang

merupakan bagian penagihan yang beberapa pelanggannya ada yang marah

dikarenakan dihubungi untuk mengingatkan tentang tagihan. Dan Service
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Assurance yang berfungsi untuk memberika pilihan terbaik untuk pelanggan tentu
saja akan banyak beragumentasi dengan pelanggan untuk dapat pilihan yang terbaik
untuk pelanggan ataupun PT Telkom Witel Ridar sendiri. Sedangkan bagian Touch
Point mendapatkan respons pesitif yang dapat dintlai dari._rating aplikasi My
Indihome dan respons di media sosial twitter dan facebook, meskipun ada kendala
diusahakan untuk merespons -dengan: cepat,s Sehingga, peneliti berkesimpulan
bahwa feedback atau respons dari target sasaran yang disini berarti pelanggan
Indihome bisa menjadi faktor pendukung ataupun penghambat sesuai dengan
pemahaman pelanggan dan cara dari Customer Care PT Telkom Witel Ridar dalam
menyampaikan pesannya kepada pelanggan.

Peneliti juga mengajukan pertanyaan mengenai faktor penghambat dalam
pelaksanaan strategi komunikasi ini, yaitu apa hambatan yang membuat strategi
komunikasi yang dilakukan, Customer Care PT Telkom Witel Ridar dalam
mempertahankan pelanggan Indihome tidak berjalan dengan baik? Khadijah selaku
Manager Customer Care menjawab :

“Hambatannya kalau dari internal, memang sistem Telkom itu tidak

sepenuhnya sudah berjalan otomatis, ada saja human error, terus misalnya

ada kendala di internal, kalau dari eskternal hambatannya sekarang sudah
mulai muncul provider internet lain, jadi kompetisinya semakin tinggi, jadi
pelanggan semakin punya alasan pilihan lain kan”. (hasil wawancara

dengan Khadijah pada tanggal 2 Maret 2022)

Rizki selaku Staff Nossa (Touch Point) juga menambahkan :

“Kalau untuk hambatan sih, tidak terlalu banyak karena yang pastikan

mudah diakses, tetapi sebagian pelanggan tidak semua dalam kondisi yang

sama, kalau untuk cara mengatasinya paling kami mengedukasi lebih,

bagaimana cara melapor lebih baik”. (hasil wawancara dengan Rizki pada
tanggal 9 Februari 2022)
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Berdasarkan wawancara tersebut kita dapat mengetahui bahwa hambatan
yang dialami Customer Care PT Telkom Witel Ridar tidak terlalu mecolok seperti
pelanggan yang harus lebih diedukasi kembali, dan meminimalisir terjadinya
human error, selain itu persaingan dengan.provider internet yang baru harus
diwaspadal oleh PT Telkom dengan menambah kualitas pelayanan dan layanan
sehingga pelanggan yang ada. tetap bertahan!

Agar dapat meningkatkan kualitas dari pelayanan dan layanan tentunya
Customer Care PT Telkom Witel Ridar harus melakukan evaluasi untuk
memperbaiki kendala yang terjadi, sehingga peneliti bertanya bagaiman Customer
Care PT Telkom Witerl Ridar dalam melakukan evaluasi? Sarah selaku Staff 2 QOS
& SLG menjawab :

“Kalau evaluasi internal di unit customer care sih sering ya, paling tidak

sekali seminggu itu pasti ada, tapi kalau evaluasi di tingkat Telkom

Pekanbaru dengan Pak GM (General Manager) biasanya dua minggu sekali

atau sebulan sekali”. (hastl wawaticara ‘derigan Sarah pada tanggal 2 Maret
2022)

Khadijah selaku Manager Customer Care juga menambahkan :

“Unit Customer: Care sebulan sekali wpasti ada sih, tapi memang
diperbagiannya pasti-beda, karena target setiap bagiannya itu beda, seperti
Pl nya, dan kalau misalnya dibagian penagihan, mereka langsung dimonitor
sama regional jadi ketika laporan mereka langsung ke regional, semua kota-
kota lain juga ngumpul di evaluasi. Nah, sedangkan kalau yang disini belum
tentu sama, jadi beda-beda karena balik ke targetnya setiap unit”. (hasil
wawancara dengan Khadijah pada tanggal 2 Maret 2022)

Berdasarkan wawancara diatas dapat menggambarkan bahwa Customer

Care PT Telkom Witel Ridar cukup sering untuk melakukan evaluasi, selain itu
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evaluasi pada masing-masing bagian di Customer Care juga dilakukan tergantung

dengan target dari setiap unitnya.

Untuk melihat keberhasilan dari strategi komunikasi yang dilakukan

komunikasi yang dilakukan Customer Care PT Telkom Witel Ridar dinilai berhasil
dikarenakan pelanggan berhasil dipertahankan dan ada pelanggan yang dapat
ditingkatkan layanannya, selain itu peningkatan pun terjadi dikarenakan adanya

kepuasan pelanggan terhadap pelayanan dan layanan dari PT Telkom Witel Ridar.
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2. Hasil Observasi dan Dokumentasi
Hasil observasi dan dokumentasi yakni data-data penelitian yang

didapatkan langsung dari kegiatan pengamatan terhadap subjek penelitian.

Apangan bahwa
yang langsung
: -yéi_t_'q N | & Leveraging,

etiga divisi g mempermudah dan

Sumber : Dokumentasi Peneliti, 9 Februari 2022
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Gambar 4.4 Divisi CRM & Leveraging

ataupun gangguan disebabkan oleh beberapa faktor. Seperti
kesalahpahaman antara Customer Care PT Telkom Witel Ridar dengan
pelanggan, biaya Indihome yang cukup memberatkan pelanggan,
ataupun adanya Human Error. Dan banyak alasan dari pelanggan
melakukan pencabutan dikarenakan sudah tutup usaha ataupun

kurangnya penghasilan terkhusus selama masa pandemi covid-19 ini.
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Gambar 4.4 Pelanggan Yang Berhenti Berlangganan

Sumber : Customer Care PT Telkom Witel Ridar
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d. Tingkat Perbandingan
Berdasarkan hasil observasi yang peneliti lihat dilapangan, ada

beberapa pelanggan yang melakukan pasang baru. Selain itu, banyak

v
[
r
g
v
/

%

. Pembahasan Penelitian

1. Strategi Komunikasi Customer Care PT Telkom Witel Ridar dalam
Mempertahankan Pelanggan Indihome

Setelah dilakukan penyajian data pada hasil penelitian, maka data

tersebut akan dianalisis secara ilmiah berdasarkan teori yang digunakan oleh

peneliti dalam penelitian ini. Dalam pembahasan ini peneliti akan
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memaparkan bagaimana Strategi Komunikasi Customer Care PT Telkom
Witel Ridar dalam Mempertahankan Pelanggan Indihome.

Berdasarkan penelitian yang dilaksanakan peneliti pada PT Telkom

RS2k

s
g
o\
7]

e
(
¢

perekonomian di Indonesia terganggu dikarenakan dampak pandemi covid-
19 ini juga, sehingga banyak dari pelanggan yang merasa keberatan untuk
membayar tagihan dan memilih untuk berhenti berlangganan. Dan beberapa
alasan pribadi pengguna yang memilih untuk melakukan pencabutan. Maka

dari itu peneliti akan berusaha menjelaskan bagaimana proses strategi
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komunikasi Customer Care PT Telkom Witel Ridar dalam

mempertahankan pelanggan Indihome.

Customer Care merupakan kegiatan jangka panjang perusahaan

Assurance.
Dari ketiga divisi tersebut peneliti menemukan sebuah model dari
strategi komunikasi yang dilakukan Customer Care PT Telkom Witel Ridar

dalam mempertahankan pelanggan Indihomenya.
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Gambar 4.7 Model Strategi Komunikasi Customer Care PT Telkom Witel Ridar

PT TELKOM WITEL RIDAR

¥y “‘
o

{

3 el

ataupun Plasa Telk
yang kemudian
diberikan solusi
ataupun penanganan
dengan penyelesaian
maksimal 3 jam.

pemberhentian
langganan atau

memberikan solusi atas

gatkan tagihan
emberi edukasi

g merasa bingung
dengan tagihan
ataupun pemakaian
yang mereka gunakan
dengan melalui media
telepon, WhatsApp
dan visit pelanggan.

alasan pencabutan yang
biasa dihubungi melalui
media telepon dan
WhatsApp

Sumber : Hasil Olahan Penulis, 2022
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Berdasarkan model strategi komunikasi Customer Care PT Telkom Witel
Ridar diatas dapat dijabarkan lebih jelas, bahwa :

a) Touch Point

Joran gangguan

n media sosial

b) CRM & Leveraging

CRM merupakan pengelolaan hubungan dengan pelanggan yang
menggunakan semua data interaksi perusahaan dengan pelanggan yang
bertujuan untuk melakukan customer retention, meningkatkan engagement.
CRM adalah suatu strategi perusahaan untuk meningkatkan pelayanan yang
ada untuk menambah kepuasan pelanggan serta mendapatkan pelanggan

baru.
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Pada Customer Care PT Telkom Witel Ridar divisi CRM & Leveraging
akan menghubungi pelanggan untuk mengingatkan kembali tagihan yang

ada sebelum jatuh tempo, dan memberikan edukasi kepada pelanggan yang

ang mereka gunakan.

“\\‘ .9 . ) yang

berfokus untuk memastikan layanan yang didapatkan pelanggan sesuai
dengan apa yang sudah dijanjikan. Media utama yang digunakan service
assurance adalah telepon dan WhatsApp. Di WhatsApp pelanggan bisa
melapor tentang gangguan, informasi produk, tagihan, atau prosedur
melakukan pencabutan. Sedangkan telepon service assurance akan

melakukan penawaran untuk upgrade layanan, sehingga pelanggan akan
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mendapatkan layanan yang sesuai dengan kebutuhan dan kepuasannya
terpenuhi.

Seperti asumsi dari teori pertukuran sosial yang dikemukakan

akan secara sukarela

M\H\““ .Q ala selama

pelayanan dan mengurangi terjadinya kendala yang akan terjadi.
2. Faktor-faktor pendukung dan penghambat strategi komunikasi customer
care PT Telkom Witel Ridar dalam mempertahankan pelanggan
Indihome

Strategi komunikasi tentu saja tidak terlepas dari faktor pendukung

maupun faktor penghambat didalamnya. Faktor pendukung pun dapat
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diartikan sebagai faktor yang sifatnya turut mendorong, menyokong,
melancarkan, menunjang, membantu, maupun mempercepat proses yang
berjalan. Dari hasil wawancara yang telah dilaksanakan, peneliti
menyimpulkan bahwa faktor pendukung dari strategi komunikasi yang
dilakukan Customer Care PT Telkom Witel Ridar ini adalah hubungan yang
baik dengan pelanggan,-dimana ‘pelanggan yang sudah mengerti dan
memiliki pengetahuan yang lebih tentang produk Indihome mempermudah
pesan komunikasi tersampaikan dengan baik. Selain itu, SDM (Sumber
Daya Manusia) yang berpengalaman, berwawasan, loyal, dan cepat tanggap
yang dimiliki Customer Care PT Telkom Witel Ridar menjadi faktor
pendukung yang paling utama. Faktor lain yang menjadipendukung adalah
dengan adanya media sosial, baik \WWhastApp, Twitter, Facebook, Telegram,
maupun Gmail yang-membantu dalam menyebarkan informasi dan pesan
yang ingin disampaikan kepada pelanggan dan juga dengan adanya aplikasi
My Indihome:

Sedangkan faktor penghambat berarti faktor yang sifatnya
menghambat ataupun menggagalkan.jalannya suatu kegiatan, hal ini yang
membuat Customer Care PT Telkom Witel Ridar sulit untuk
menyampaikan pesan yang ingin disampaikan kepada pelanggan. Peneliti
menyimpulkan bahwa faktor penghambat pada proses strategi komunikasi
yang dilakukan Customer Care PT Telkom Witel Ridar adalah pesan yang
ingin dituju tidak dapat tersampaikan dengan baik. Hal ini dikarenakan

pelanggan sulit untuk dihubungi yang dalam hal ini pelanggan tidak
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mengangkat telepon dari pihak Customer Care PT Telkom Witel Ridar dan

ada beberapa pelanggan yang marah saat dihubungi karena merasa

terganggu karena dihubungi terus menerus dan untuk kendala ini biasanya
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BAB V

PENUTUP

A. Kesimpulan

liti  analisa

bahwa proses
re PT Telkom

l ini dibuktikan

mengurangi bahkan menyelesaikan kendala yang terjadi.
2. Sumber daya manusia yang berpengalaman, berwawasan, loyal dan
cepat tanggap menjadi faktor pendukung utama dalam proses
strategi komunikasi yang dilakukan Customer Care PT Telkom
Witel Ridar. Dan dengan adanya media telepon, media sosial

WhatsApp, Twitter, Facebook, Telegram dan juga aplikasi My
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Indihome yang menjadi media dalam proses penyampaian pesan.
Dan untuk faktor penghambat dari strategi komunikasi yang

dilakukan Customer Care PT Telkom Witel Ridar adalah pelanggan

ngi dan tidak-r pesan yang diberikan

“‘h‘\\‘ .@0 idar harus
% lagi, agar

B. Sarse

dan hal erkaita as i mberikan saran
sebagali be

1. Per ebi akan dan mengedukasi

' a M alisir kesalahpahaman.

Diharapkan -‘ et internet yang lebih ekonomis

dengan jaringan yeng memadai agar tidak terjadi pencabutan
pemasangan yang dilakukan pelanggan.

3. Peneliti berharap segala pengaduan yang dilaporkan pelanggan

dapat direspons dengan baik dan cepat, dan memberikan saran serta

penanganan yang diperlukan oleh pelanggan dengan segera.



nery wejsy sejsIAm ueeyeisndiog

DI disay yepepe fur udwnyo(

69

4. Dan peneliti juga berharap, agar Customer Care PT Telkom Witel
Ridar lebih mengenal pelanggan yang dihadapi agar komunikasi

yang terjalin bisa lebih efektif.
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