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Abstrak 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui dan mendeskripsikan 

pelaksanaan pemasangan IndiHome baru oleh PT Telkom dan kendalanya di 

Kelurahan Mangkupalas Kota Samarinda. Metode penelitian yang digunakan 

dalam penelitian ini adalah metode penelitian kualitatif. Sumber data dari data 
primer hasil wawancara dengan 8 narasumber yang merupakan pelanggan bari 

IndiHome di Kelurahan Mangkupalas.Teknik pengumpulan data menggunakan 

observasi, wawancara dan dokumentasi. Teknik analisis data menggunakan 

teknik analisis data kualitatif yaitu pengumpulan data, transkripsi data, reduksi 
data, penyajian data dan penarikan kesimpulan. Berdasarkan hasil penelitian 

yang dilakukan dengan narasumber menunjukkan bahwa IndiHome PT Telkom 

Samarinda dalam memberikan pelayanan pemasangan baru Indihome saat ini 
sudah dikatakan baik. hal ini terlihat dari pelayanan yang diberikan oleh 

IndiHome PT. Telkom Samarinda yang sesuai dengan kebutuhan dan keperluan 

masyarakat. penanganan segala keluhan dan pengaduan yang dialami pelanggan 

baru dapat teratasi. Terpenuhinya kebutuhan hak yang dimiliki pelanggan baru. 
Memberikan kemudahan kepada pelanggan baru yang ingin berlangganan dan 

dengan harga yang terjangkau serta pelayanan konsisten yang mudah, cepat dan 

tepat. Kendala dalam pelaksanaan pelayanan pemasangan baru IndiHome pada 

IndiHome PT Telkom Samarinda yaitu perizinan penanaman tiang pemilik lahan 
dan masyarakat yang kurang memahami teknologi. 

 

Kata Kunci : pelayanan internet, internet 

 
Pendahuluan 

Di Indonesia, IndiHome pertama kali berdiri pada tahun 2015 sebagai 

suksesor dari produk internet yang dimana sebelumnya Telkomsel sebagai 
provider penyedia barang dan jasa internet lebih dahulu mengenalkan internet 

berupa Speedy. Sejak tahun 2015 Telkomsel secara bertahap mengalihkan 

pengguna layanan internet Speedy menjadi pengguna IndiHome. 
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Perkembangan internet IndiHome semakin berkembang bahkan sampai ke 

daerah-daerah di Indonesia salah satunya di Kota Samarinda Provinsi Kalimantan 
Timur. Walaupun populer namun bukan berarti provider internet ini tidak 

memiliki kelemahan, untuk kualitas kecepatan dan kestabilan internet memang 

tidak diragukan lagi. Namun yang menjadi kendala adalah jangkauan pemasangan 

internet baru yang masih terpaku di daerah pusat kota Samarinda, sedangkan 
untuk daerah pinggiran Kota Samarinda masih belum cukup memadai. 

Fenomena tersebut dicurigai menjadi penyebab banyaknya konsumen yang 

mengeluhkan tentang buruknya kualitas pelayanan IndiHome, terutama untuk 

pemasangan awal. Seharusnya IndiHome Samarinda dapat memberikan 
pelayanan pemasangan internet baru kepada setiap lapisan masyarakat yang ada di 

setiap wilayah Samarinda. Karena merupakan komitmen mereka dan jaminan 

mutu untuk memberikan layanan terbaik kepada masyarakat Samarinda. Namun 
pada kenyataanya banyak sekali terdengar keluhan masayarakat mengenai 

buruknya pelayanan tersebut. 

Gambar 1 

Grafik Keluhan Pelanggan 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Sumber: IndiHome Samarinda, 2021 

Dari grafik di atas diketahui bahwa gagalnya pemasangan baru produk 

internet IndiHome di kelurahan Mangkupalas yang paling tinggi hal ini 
disebabkan oleh tidak adanya tiang di daerah konsumen yang ingin memasang 

yakni sejumlah 20 hingga 25 kasus perbulannya dari jangka waktu September 

2020-September 2021. Sedangkan kasus terendah adalah disebabkan terdapatnya 

tiang namun jarak rumah konsumen terlalu jauh dari tiang tersebut, dimana 
kasusnya hanya 5 – 8 kasus per bulannya dengan jangka waktu yang sama. 

Melihat masih banyaknya permasalahan yang muncul dalam proses 

pelayanan internet di Kelurahan Mangkupalas tersebut, maka perbaikan 

pelayanan sudah menjadi keniscayaan yang harus dilakukan oleh PT Telkom agar 
dapat memberikan kebutuhan internet yang berkualitas bagi masyarakat. Karena 

jika permasalahan tersebut terus berlarut maka akan mempengaruhi banyak hal 
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termasuk pekerjaan baik kantor pemerintahan perusahaan swasta, maupun usaha-

usaha masyarakat yang kesemuanya telah menggunakan internet dan hanya 
bergantung pada layanan internet yang diberikan oleh PT. Telkom saja 

Berdasarkan kenyataan mengenai sulitnya pemasangan awal prouduk 

IndiHome di Kelurahan Mangkupalas tersebut maka disusunlah penelitian ini 

untuk mendeskripsikan pelayanan IndiHome terkait berbagai kendala pemasangan 
awal produk Internet IndiHome PT Telkom Samarinda yang terdapat di 

Kelurahan Mangkupalas, yang berjudul pelayanan pemasangan IndiHome baru 

PT Telkom di Kelurahan Mangkupalas Kota Samarinda. 

 

Kerangka Dasar Teori  

Pelayanan Publik 

Menurut Moenir (2002: 26) pelayanan adalah suatu kegiatan yang 

dilakukan oleh satu individu maupun kelompok dengan suatu landasan tertentu  
dalam menyediakan suatu barang atau jasa dengan asas untuk mencapai kepuasan 

pelanggan. Taraf  kepuasan inilah yang kemudian menjadi dasar untuk mengukur 

kualitas pelayanan tersebut. Purwanto dkk (2017: 1) menyatakan bahwa 
pelayanan adalah suatu proses yang tidak bisa dipisahkan dari kehidupan 

manusia, bahkan semenjak manusia itu lahir, sebagai contoh ketika seseorang 

pertama kali dilahirkan ke dunia ia telah mendapatkan pelayanan dari para bidan 

dan perawat di rumah sakit. Begitu pula dengan ibu yang melahirkannya, proses 
melahirkan tersebut tentu juga mendapatkan pelayanan. Bahkan setelah manusia 

tua dan akhirnya meninggal duniapun ia akan mendapatkan pelayanan untuk 

proses pemakamannya. Oleh karena itu hakikat pelayanan sangat penting dan 

tidak dapat dipisahkan dari kehidupan manusia. Manusia adalah mahluk sosial, 
saling membutuhkan satu sama lain. Di saat orang lain melakukan proses 

pemenuhan kebutuhan itulah, maka proses tersebut dinamakan pelayanan. 

Musanto (2004:17) mengungkapkan bahwa pelayanan publik ialah 

serangkaian peristiwa yang dialami pelanggan saat menerima, menikmati, atau 
mengalami pelayanan yang diberikan oleh suatu instansi/lembaga penyedia atau 

pemenuhan barang dan jasa. Dimana barang dan jasa yang diberikan berkaitan 

dengan kebutuhan masyarakat/publik. Purwanto dkk (2017: 7) menjelaskan 
bahwa pelayanan publik adalah kegiatan memberikan layanan atas keperluan 

publik (masyarakat) baik secara individu, kelompok, maupun organisasi, yang 

dilaksanakan sesuai dengan protokol dan prosedur yang telah ditetapkan oleh 

lembaga, individu atau kelompok yang memberikan layanan. Purwanto dkk 
(2017: 10) juga menambahkan, bahwa terdapat 3 unsur dalam pelayanan publik, 

yakni penyelenggara pelayanan publik, penerima layanan dan kepuasan 

pelanggan. 

Menurut Kep. MENPAN No. 63/2003 terdapat beberapa prinsip 
penyelenggaraan pelayanan publik, yaitu kesederhanaan, kejelasan, kepastian 

waktu, akurasi, keamanan, tanggung jawab, kelengkapan sarana dan prasarana, 

kemudahan akses, kedisiplinan dan kenyamanan. 
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Kualitas Pelayanan 

Kasmir (2017:47) mengungkapkan bahwa pelayanan adalah tindakan 
seorang individu atau kelompok dalam memberikan kepuasan kepada pelanggan, 

sesama karyawan, dan juga pimpinan dari individu atau kelompok tersebut. 

Pelayanan dan pemberian dukungan kepada pelanggan. Sedangkan kualitas 

pelayanan sendiri menurut Rusydi (2017:39) adalah kinerja individu atau 
perusahaan dalam memberikan pelayanan terbaik yang bermutu jika 

dibandingkan dengan pesaingnya. Sehingga dapat disimpulkan bahwa kualitas 

pelayanan adalah standar untuk mengetahui atau mengukur kinerja seorang 

individu, sebuah organisasi atau perusahaan untuk memberikan pelayanan kepada 
pelanggan. Kesimpulan tersebut juga didukung oleh teori yang diungkapkan oleh 

Tjiptono (2017:142) yang mengemukakan pendapat serupa, bahwa kualitas 

layanan bisa diartikan sebagai tolak ukur seberapa bagus tingkat layanan yang 
diberikan mampu sesuai dengan ekspektasi atau harapan dari pelanggan. 

Pada dasarnya, kualitas pelayanan berfokus kepada upaya pemenuhan 

kebutuhan dan keinginan pelanggan serta ketepatan penyampaiannya untuk 

mengimbangi harapan pelanggan. Dengan kata lain, terdapat faktor utama yang 
mempengaruhi kualitas pelayanan, yaitu jasa yang diharapkan dan jasa yang 

dipersepsikan. Sementara untuk mengukur kualitas pelayanan ada 5 (lima) 

indikator yang digunakan menurut Tjiptono (2014:282) yaitu tagibles (bukti 

fisik), reliability (keandalan), responsiveness (daya tanggap), assurance (jaminan) 
dan emphaty (empati). 

Kepuasan Pelanggan 

Menurut Hunt (dalam Tjiptono, 2011:43) jika ditinjau dari segi bahasa, 

kepuasan berasal dari Bahasa Latin yakni ”satis” yang berarti memadai, dan 
”facio” yang artinya melakukan atau membuat, sehingga jika diterjemahkan 

kepuasan dapat diartikan sebagai sebuah upaya untuk mewujudkan atau 

melakukan pemenuhan atas sesuatu. Udiutomo (2011:7) mengungkapkan bahwa 
kepuasan pelanggan adalah penilaian pelanggan atau konsumen atas fitur-fitur 

suatu produk atau jasa yang berhasil memenuhi kebutuhan para konsumen 

tersebut pada level yang dianggap telah memuaskan mereka atau dalam kata lain 

sesuai dengan apa yang diharapkan. Barnes (dalam Tony, 2011:153) 
menambahkan pendapat serupa, dimana ia mengungkapkan bahwa kepuasan 

pelanggan adalah sebuah respon atau tanggapan pelanggan terhadap adanya 

pemenuhan atas ekpektasi pelanggan tentang kualitas suatu produk. 

Kotler dan Keller (2014:177) mengungkapkan bahwa kepuasan pelanggan 
adalah perasaan senang atau kecewa seorang konsumen atau pelanggan setelah 

membandingkan kualitas suatu produk dengan harapannya. Perasaan senang akan 

muncul ketika kualitas suatu produk sesuai atau melebihi harapannya. Sedangkan 

sebaliknya perasaan kecewa akan muncul jika kualitas dari suatu produk tidak 
sesuai dengan harapan. Naser (2014:16) mendukung konsep tersebut, dimana ia 

menjelaskan bahwa kepuasan pelanggan adalah perasaan kebahagiaan dan suka 
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cita yang disebabkan oleh terpenuhinya ekspektasi atas kualitas suatu produk. 

Naser juga menambahkan bahwa kepuasan pelanggan akan semakin tinggi jika 
kualitas produk yang dibeli atau digunakan oleh pelanggan tersebut bahkan 

melebihi ekspektasinya. Hal inilah yang menyebabkan seorang pelanggan tetap 

berlangganan, atau seorang konsumen berubah menjadi pelanggan. 

 
Definisi Konsepsional 

Pelayanan pemasangan IndiHome baru adalah rangkaian pelayanan yang 

diberikan oleh PT Telkom dalam analisis pelayanan rangkaian kegiatan dalam 

memenuhi kebutuhan pelanggan atau konsumen sehingga proses pelayanan akan 
berlangsung dalam sebuah periode yang konsisten dan berkesinambungan., calon 

pelanggan setiap individu, kelompok atau instansi yang hendak berkomitmen 

untuk mengkonsumsi suatu produk atau jasa secara regular dalam periode 

tertentu, produk internet berupa layanan akses internet berlangganan yang 
disediakan oleh provider-provider Internet dan IndiHome PT. Telkom. 

 

Metode Penelitian 

Penelitian ini menggunakan pendekatan penelitian kualitatif. Penelitian ini 

berfokus pada beberapa indikator pelayanan publik terhadap layanan pemasangan 

internet baru yaitu kesederhanaan prosedur pelayanan, kejelasan biaya pelayanan, 

tangibles (bukti fisik), reliability (keandalan), responsiveness (daya tanggap), 
assurance (jaminan), emphaty (empati) dan kendalanya. Sumber data yang 

peneliti gunakan yaitu data primer, data yang didapat langsung dari hasil 

wawancara terhadap informan kepala Telkom khusus Samarinda Seberang, staff 

administrasi, teknisi serta calon pelanggan baru dan data sekunder yaitu data-data 
yang diperoleh dari catatan-catatan, buku-buku, dokumen, laporan, dan jurnal. 

Teknik pengumpulan data menggunakan observasi, wawancara dan dokumentasi. 

Sedangkan teknis analisis data menggunakan teknik analisis penelitian oleh 

Huberman dalam Soegiyono (2016:92) yaitu pengumpulan data, transkripsi data, 
reduksi data, penyajian data dan penarikan kesimpulan. 

 

Hasil Penelitian dan Pembahasan 

Pelayanan Pemasangan Internet Baru oleh IndiHome PT Telkom dan 

Kendalanya di Kelurahan Mangkuplas Kota Samarinda 

a. Kesederhanaan Prosedur Pelayanan 

IndiHome PT. Telkom Salmalrindal dallalm melalyalni pelalyalnaln sudalh 
memberikaln kemudalhaln prosedur, memberitalhukaln persyalraltaln-persyalraltaln yalng 

dibutuhkaln untuk pemalsalngaln balru IndiHome. Memberikaln alralhaln yalng mudalh 

dipalhalmi daln pelalyalnaln tidalk lalmal daln tidalk rumit. 

Berdasarkan wawancara yang dilakukan penulis dengan beberapa 
narasumber bahwa paldal salalt pelalksalnalaln pelalyalnaln terhaldalp pelalnggaln balru 

tidalk terdalpalt kesulitaln yalng diallalmi oleh IndiHome PT. Telkom Salmalrindal 

kalrenal proses pelalksalnalalnnyal dilalkukaln setelalh salralnal daln pralsalnal yalng 
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sedemikialn rupal disedialkaln sehinggal paldal salalt pelalksalnalalnnyal tidalk terdalpalt lalgi 

kendallal daln kesulitaln. Dalpalt dijelalskaln balhwal prosedur pelalyalnaln yalng aldal di 
kalntor IndiHome PT. Telkom Salmalrindal salalt ini sudalh dikaltalkaln balik. Semual 

petugals di Kalntor Telkom dallalm memberikaln pelalyalnaln kepaldal pelalnggaln 

pemalsalngaln balru Indihome sudalh balik daln proses pelalyalnalnnyal jugal salngalt 

mudalh daln jelals. 
Sesuali dengaln teori Mulyaldi, dkk (2016: 197-198) aldal beberalpal prinsip 

dallalm penyusunaln, penetalpaln daln peneralpaln stalndalr pelalyalnaln publik sallalh 

saltunyal aldallalh sederhalnal yalitu stalndalr pelalyalnaln yalng mudalh dimengerti, mudalh 

diikuti, mudalh dilalksalnalkaln, mudalh diukur, dengaln prosedur yalng jelals daln bialyal 
terjalngkalu balgi malsyalralkalt malupun penyelenggalral. 

Prosedur pelalyalnaln pemalsalngaln balru IndiHome sekalralng salngalt mudalh. 

Allurnyal aldallalh pelalnggaln bisal daltalng ke kalntor plalzal Telkom untuk mengaljukaln 
pemalsalngaln balru IndiHome daln nalnti pelalnggaln di berikan nomor hp salles 

IndiHome. Setelalh pelalnggaln menghubungi salles lallu salles alkaln survei ke allalmalt 

yalng di kalsih oleh pelalnggaln untuk memalstikaln di allalmalt yalng di berikan oleh 

pelalnggaln malsih bisal di lalyalni altalu tidalk. Jikal bisal di lalyalni salles alkaln lalngsung 
registralsi pelalnggaln tersebut sesuali palket Indihome yalng di pilih oleh pelalnggaln, 

setelalh di registralsi lallu salles alkaln menyeralhkaln daltal pelalnggaln yalng telalh di 

registralsi kepaldal teknisi, daln malsuk dallalm alntrialn pemalsalngaln balru indihome. 

Lallu teknisi alkaln menghubungi pelalnggaln untuk melalkukaln pemalsalngaln balru 
Indihome. Setelalh penalrikaln kalbel dropcore dalri kotalk distribusi (ODP) ke rumalh 

pelalnggaln daln pemalsalngaln modem Indihome daln set top box malkal pelalnggaln 

tinggall menunggu, kalrenal teknisi alkaln mengirim daltal ke rekaln HD untuk di 

konfiguralsi. Setelalh berhalsil di konfiguralsi malkal teknisi alkaln kemballi 
mendaltalngi rumalh pelalnggaln untuk setting Internet daln UseeTV, setelalh selalsali 

di setting pelalnggaln sudalh bisal menikmalti lalyalnaln Indihome. 

Aldalpun beberalpal persyalraltaln yalng dialjukaln oleh Indihome untuk 
pelalnggaln balru yalng ingin memalsalng Wi-Fi Indihome yaitu melalmpirkaln KTP 

alsli, melalmpirkaln foto setengalh baldaln salmbil memegalng KTP, mengisi allalmalt 

emalil, memberi informalsi tentalng nomor HP yalng alktif, menulis allalmalt 

pemalsalngaln daln membalgikaln lokalsi untuk kemudalhaln survey, memfoto rumalh 
yalng alkaln dipalsalng Wi-Fi, memilih palket internet IndiHome yalng tersedial daln 

alkaln dipalsalng di rumalh daln menyetujui untuk talndal talngaln bukti berlalnggalnaln. 

b. Kejelasan Biaya Pelayanan 

Dallalm memberikaln pelalyalnaln, IndiHome PT. Telkom Salmalrindal dalpalt 
dibenalrkaln memungut talrif untuk pelalyalnaln tertentu balik secalral lalngsung altalu 

tidalk lalngsung melallui produk yalng ditalwalrkaln. Berdalsalrkaln Keputusaln Menteri 

Pemberdalyalaln Alpalraltur Negalral Nomor 63 talhun 2004 dallalm Mukalrom daln 

Lalksalnal (2016:97), menetalpkaln besalrnyal bialyal pelalyalnaln publik perlu 
memperhaltikaln beberalpal hall yaitu tingkat kemampuan dan daya beli masyarakat, 

nilai atau harga yang berlaku atas barang dan jasa serta rincialn bialyal halrus jelals 
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untuk jenis pelalyalnaln publik yalng memerlukaln tindalkaln seperti penelitialn, 

pemeriksalaln, pengukuraln, daln pengaljualn. 
Berdasarkan hasil penelitian diketahui bahwa pemalsalngaln balru IndiHome 

dikenalkaln bialyal sebesalr Rp. 150.000. Pembalyalraln dalpalt lalngsung ke loket 

pembayaran terdekat menggunanan nomor internet yang telah di berikan oleh CS 

Indihome atau teknisi. Pembalyalraln bisal di lalkukaln setelalh penalrikaln kalbel optik 
dalri kotalk distribusi ke rumalh pelalnggaln hinggal pemalsalngaln modem internet daln 

set top box UseeTV ralmpung. Untuk pemalsalngaln balru IndiHome dikenalkaln 

bialyal sebesalr Rp. 150.000. Bialyal altalu talrif pelalyalnaln termalsuk rincialn dallalm 

proses pemberialn pelalyalnaln, halruslalh dengaln pengenalaln bialyal yalng secalral waljalr 
daln terperinci sertal tidalk melalnggalr ketentualn yalng berlalku. Bialyal yalng 

dikenalkaln oleh IndiHome PT. Telkom Salmalrindal aldallalh sesuali dengaln instruksi 

dalri kalntor pusalt. 

IndiHome PT. Telkom Salmalrindal dallalm penyelenggalralaln pelalyalnaln 
menghalruskaln bialyal pelalyalnaln untuk diinformalsikaln secalral terlebih dalhulu 

secalral jelals kepaldal pelalnggaln algalr tidalk menimbulkaln kecurigalaln dalri 

pelalnggaln.  Sebalgali penyelenggalral pelalyalnaln tidalk boleh bersifalt komersil. Bialyal 
yalng dikenalkaln semestinyal lebih muralh daln terjalngkalu oleh pelalnggaln. Dengaln 

halrgal yalng muralh daln terjalngkalu tentunyal alkaln memenuhi kebutuhaln pelalnggaln 

terutalmal kebutuhaln alkaln Internet dengaln berbalgali fitur daln  promonyal. Bialyal 

pelalyalnaln yalng diberikaln IndiHome PT. Telkom Salmalrindal kepaldal palral 
pelalnggaln pemalsalngaln balru Indihome sudalh dalpalt dikaltalkaln balik daln sesuali 

dengaln alturaln yalng berlalku paldal PT. Telkom. 

c. Tangibles (Bukti Fisik) 

Bukti fisik sebalgali kemalmpualn IndiHome PT. Telkom Salmalrindal dallalm 
menunjukkaln eksistensinyal kepaldal pelalnggaln. Penalmpilaln daln kemalmpualn 

salralnal daln pralsalralnal fisik daln kealdalaln lingkungaln sekitalrnyal aldallalh bukti nyaltal 

dalri pelalyalnaln yalng diberikaln oleh IndiHome PT. Telkom Salmalrindal. Hall 

tersebut beralrti balhwal semalkin balik bukti fisik (talngibles) yalng disedialkaln oleh 
IndiHome PT. Telkom Salmalrindal malkal alkaln semalkin balik pelalyalnaln yalng 

diberikaln, kalrenal alrenal bukti fisik (talngibles) penting balgi perusalhalaln untuk 

mengetalhui seberalpal jaluh alspek wujud fisik yalng palling tepalt, sehinggal dalpalt 
memenuhi kebutuhaln pelalnggaln daln memberikaln kepualsaln kepaldal pelalnggaln. 

Berdasarkan hasil penelitian diketahui bahwa rualng pelalyalnaln yalng aldal di 

Plalsal Telkom Salmalrindal memalng bersih, ber AlC, aldal medial televisi yalng tidalk 

membualt pelangganl bosaln menunggu, toilet yalng tersedial daln terjalgal 
kebersihalnnyal, kursi yalng disedialkaln cukup daln memaldali sertal tersedialnyal 

salralnal tralnsportalsi umum yalng dalpalt mempercepalt petugals mendaltalngi lokalsi 

untuk menalngalni pemalsalngaln balru 

Sesuali dengaln teori Tjiptono (2014:282) bukti fisik (talngibles) merupalkaln 
bukti nyaltal altalu altribut mengenali penalmpilaln fisik, perallaltaln, personil, daln 

balhaln-balhaln komunikalsi. Dimensi talngibles merupalkaln nilali lebih untuk 

meningkaltkaln kepualsaln pelalnggaln. Penalmbalhaln alkses falsilitals alplikalsi 
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MyIndihome yalng diberikaln sertal falsilitals mobil keliling daln salles yalng 

melalkukaln penjuallaln secalral lalngsung merupalkaln nilali lebih dallalm kepualsaln 
pelalnggaln. Dengaln aldalnyal alplikalsi MyIndihome daln falsilitals lalin yalng diberikaln 

ini dihalralpkaln semual kebutuhaln malsyalralkalt alkaln Internet bisal terpenuhi secalral 

keseluruhaln. 

d. Reliability (Keandalan) 

IndiHome PT. Telkom Salmalrindal memberikaln pelalyalnaln yalng cepalt daln 

tepalt walktu sesuali dengaln stalndalr pelalyalnaln. Pemberialn pelalyalnaln sesuali dengaln 

alpal yalng telalh dijalnjikaln daln merupalkaln balgialn terpenting dalri keseluruhaln 

proses pelalyalnaln. kemalmpualn yalng memberikaln pelalyalnaln sesuali dengaln alpal 
yalng dijalnjikaln dengaln segeral, alkuralt daln memualskaln. Kinerjal halrus sesuali 

dengaln halralpaln pelalnggaln yalng beralrti ketetalpaln walktu, pelalyalnaln yalng salmal 

untuk semual pelalnggaln talnpal kesallalhaln, sikalp simpaltik daln alkuralsi yalng tinggi. 
Berdasarkan hasil penelitian diketahui bahwa IndiHome PT. Telkom 

Salmalrindal belum malksimall dallalm proses instalalsi pemalsalngaln balru sehingga 

sallalh saltu pelalnggaln balru meralsal tidalk puals. Malsallalh kepalstialn walktu yalng 

diberikaln oleh IndiHome PT. Telkom Salmalrindal merupalkaln sallalh saltu malsallalh 
yalng dihaldalpi untuk meningkaltkaln kuallitals pelalyalnaln yalng diberikaln kepaldal 

pelalnggaln. 

Sesuali dengaln teori Tjiptono (2014:282) kealndallaln (relialbility) merupakan 

kemalmpualn pemberi jalsal dallalm memberikaln lalyalnaln yalng dijalnjikaln dengaln 
segeral, alkuralt, daln memualskaln. Kecepaltaln petugals dallalm menalngalni pelalnggaln 

dalpalt meningkaltkaln pelalyalnaln sehinggal pelalnggaln dalpalt meralsalkaln kepualsaln. 

Pelalyalnaln yalng cepalt meliputi kesigalpaln, kecepaltaln daln tepalt jalnji dallalm proses 

penyelesalialn pemalsalngaln. Poin penting dallalm dimensi relialbility aldallalh 
kepualsaln pelalnggaln alkaln menurun bilal jalsal yalng diberikaln tidalk sesuali dengaln 

yalng dijalnjikaln. Oleh kalrenal dallalm dimensi kealndallaln yalng menuntut kesialpaln 

petugals salalt diperlukaln, tepalt walktu dallalm penyelesalialnnyal, daln melalkukaln 
pekerjalaln sesuali dengaln stalndalr prosedur pelalyalnaln sudalh tercermin paldal 

IndiHome PT. Telkom Salmalrindal. 

Nalmun IndiHome PT. Telkom Salmalrindal belum malksimall dallalm proses 

instlalsi pemalsalngaln balru sehinggal sallalh saltu pelalnggaln balru meralsal tidalk puals. 
Malsallalh kepalstialn walktu yalng diberikaln oleh IndiHome PT. Telkom Salmalrindal 

merupalkaln sallalh saltu malsallalh yalng dihaldalpi untuk meningkaltkaln kuallitals 

pelalyalnaln yalng diberikaln kepaldal pelalnggaln. 

e. Responsiveness (Daya Tanggap) 

Kecepaltaln pelalyalnaln yalng diberikaln merupalkaln sikalp talnggalp dalri petugals 

IndiHome PT. Telkom Salmalrindal kepaldal pelalnggaln balru. Paldal indikaltor ini, 

petugals IndiHome PT. Telkom Salmalrindal cepalt merespon pelalnggaln yalng daltalng 

ke gerali Plalsal Telkom malupun melallui telepon untuk melalyalni pemalsalngaln balru.  
Berdasarkan hasil penelitian diketahui bahwa kepada beberapa narasumber 

IndiHome PT. Telkom Salmalrindal sudalh cukup balik dallalm membalntu pelalnggaln 
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dallalm proses pemalsalngaln balru, pelalnggaln disalmbut dengaln dengaln balik daln 

petugals tentunyal sialp melalyalni proses pemalsalngaln balru dalri pelalnggaln. 
Sesuali dengaln teori Tjiptono (2014:282) dalyal talnggalp (responsiveness) 

merupalkaln keinginaln palral stalf untuk membalntu palral pelalnggaln daln memberikaln 

lalyalnaln dalyal talnggalp. Kecepaltaln pelalyalnaln yalng diberikaln merupalkaln sikalp 

talnggalp dalri petugals IndiHome PT. Telkom Salmalrindal kepaldal pelalnggaln balru. 
Paldal indikaltor ini, petugals IndiHome PT. Telkom Salmalrindal cepalt merespon 

pelalnggaln yalng daltalng ke gerali Plalsal Telkom malupun melallui telepon untuk 

melalyalni pemalsalngaln balru. 

Peneralpaln dalyal talnggalp merupalkaln kemalualn untuk membalntu daln 
memberikaln pelalyalnaln yalng mudalh, cepalt daln tepalt kepaldal pelalnggaln yalng 

menggunalkaln lalyalnaln, dengaln penyalmpalialn informalsi yalng berkalitaln dengaln 

keperlualn pelalyalnaln dengaln jelals. Kuallitals pelalyalnaln yalng sudalh berjallaln sesuali 

halralpaln malsyalralkalt setialp penggunal lalyalnaln yalng ingin mendalpaltkaln pelalyalnaln, 
pegalwali melalkukaln pelalyalnaln dengaln walktu yalng cepalt daln tepalt. 

f. Assurance (Jaminan) 

Adalnyal kepalstialn pengetalhualn, kesopaln salntunaln daln kemalmpualn palral 
pegalwali IndiHome PT. Telkom Salmalrindal untuk menumbuhkaln ralsal percalyal 

palral pelalnggaln kepaldal pelalyalnaln yalng diberikaln merupalkaln bentuk nyaltal yalng 

terjaldi. Pemberialn pelalyalnaln yalng diberikaln petugals IndiHome PT. Telkom 

Salmalrindal menurut beberalpal pelalnggaln balhwal kemalmpualn petugals sudalh balik. 
Petugals IndiHome PT. Telkom Salmalrindal malmpu memberikaln kepalstialn 

pelalyalnaln daln tidalk membedal-bedalkaln pelalnggaln terhaldalp pemalsalngaln balru 

sehinggal pelalnggaln sudalh meralsal puals terhaldalp pelalyalnaln yalng diberikaln. 

Sebalgalimalnal dallalm pelalyalnaln tidalk halnyal dilihalt dalri kesesualialn dengaln 
peralturaln daln peningkaltaln pelalyalnaln saljal, nalmun jugal penyesuialn dengaln halk 

penerimal pelalyalnaln. 

Berdasarkan hasil penelitian diketahui bahwa kepada beberapa narasumber 

pelalyalnaln yalng diberikaln oleh IndiHome PT. Telkom Salmalrindal kepaldal 
pelalnggaln sudalh sesuali dengaln kebutuhaln penerimal lalyalnaln. Sebalgalimalnal dallalm 

pelalyalnaln tidalk halnyal dilihalt dalri kesesualialn dengaln peralturaln daln peningkaltaln 

pelalyalnaln saljal, nalmun jugal penyesuialn dengaln kebutuhaln penerimal pelalyalnaln. 
Sesuali dengaln teori Tjiptono (2014:282) yalng dimalnal jalminaln mencalkup 

pengetalhualn, kompetensi, kesopalnaln, daln sifalt dalpalt dipercalyal yalng dimiliki palral 

stalf, bebals dalri balhalyal, resiko altalu keralgu-ralgualn. Jalminaln merupalkaln bentuk 

pemnuhaln kebutuhaln dalri halk yalng dimiliki oleh pelalnggaln. Bentuk pemenuhaln 
halk dalpalt memberikaln kemudalhaln balgi pelalnggaln sehinggal alkaln lebih menalrik 

minalt pelalnggaln balru. jalminaln membualt proses dalri pemalsalngaln balru balgi 

pelalnggaln berjallaln dengaln balik daln lalncalr. Hall ini dalpalt dinilali dalri prosedur 

pelalyalnaln pemalsalngaln balru yalng memudalhkaln pelalnggaln balru selalin itu jugal 
persyalraltaln yalng tidalk ribet daln jugal pemalsalngaln balru yalng tidalk memalkaln 

walktu lalmal untuk bisal meralsalkaln pelalyalnaln Internet dalri Indihome PT. Telkom 

Salmalrindal. 
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g. Emphaty (Empati) 

IndiHome PT. Telkom Samarinda memberikan kemudalhaln komunikalsi 
dengaln petugals daln usalhal untuk memalhalmi keinginaln serta kebutuhaln pelalnggaln 

balru. Pelalyalnaln yalng diberikaln kepaldal pelalnggaln dengaln pendekaltaln daln konsep 

sikalp dilalkukaln dengaln melalyalni pelalnggaln dengaln sikalp menghalrgali daln 

mendalpaltkaln pelalyalnaln yalng cepalt daln tepalt.  
Berdasarkan hasil penelitian diketahui bahwa kepada beberapa narasumber 

petugals cukup mudalh untuk dihubungi sertal dialjalk berkomunikalsi. Komunikalsi 

yalng terjallin alntalral petugals dengaln pelalnggaln balru cukup intensif, hall ini dalpalt 

dilihalt dalri komunikalsi yalng dilalkukaln alntalral pelalnggaln daln petugals. Petugals 
cukup mudalh untuk dihubungi sertal dialjalk berkomunikalsi. Petugals IndiHome PT. 

Telkom Salmalrindal jugal selallu sialp jikal sewalktu-sewalktu aldal malsyalralkalt yalng 

ingin melalkukaln pemalsalngaln balru untuk jalringaln internet IndiHome. 
Sesuali dengaln teori Tjiptono (2014:282) balhwal empalti meliputi kemudalhaln 

dallalm menjallin relalsi, komunikalsi yalng balik, perhaltialn pribaldi, daln pemalhalmaln 

altals kebutuhaln individuall palral pelalnggaln. Dallalm memberikaln pelalyalnaln yalng 

berkuallitals petugals IndiHome PT. Telkom Salmalrindal dalpalt menjallin komunikalsi 
yalng balik dengaln pelalnggaln balru. Komunikalsi ini mempunyali peralnaln yalng 

cukup penting kalrenal alpalbilal terjaldi kesenjalngaln dallalm berkomunikalsi alntalral 

petugals dengaln pemohon alkaln menimbulkaln persepsi sertal penilalialn yalng negaltif 

terhaldalp IndiHome PT. Telkom Salmalrindal. Pelalnggaln bialsalnyal menggunalkaln 
telefon altalu daltalng lalngsung ke Plalzal Telkom sertal melallui vial online untuk 

melalkukaln pendalftalraln. 

h. Kendala dalam Proses Pemasangan Internet Baru IndiHome 

Kendala dalam proses pemasangan interet baru oleh IndiHome PT. Telkom 
Samarinda menurut hasil penelitian yang penulis lakukan mendapat beberapa 

kendala yang terjadi dalam pelaksanaan pemasangan baru internet IndiHome 

yaitu kendala perizinan penanaman tiang oleh pemilik lahan dan kendala 
masyarakat yang kurang memahami teknologi. 

 

Penutup 

Kesimpulan 

Berdalsalrkaln halsil penelitialn daln pembalhalsaln mengenali Pelalyalnaln 

Pemalsalngaln IndiHome balru oleh PT Telkom di Keluralhaln Malngkupallals Kotal 

Salmalrindal dalpalt ditalrik kesimpulaln: 

1. Pelalyalnaln pemalsalngaln internet balru oleh IndiHome PT Telkom Salmalrindal di 

wilalyalh Keluralhaln Malngkupallals Kecalmaltaln Salmalrindal Seberalng Kotal 
Salmalrindal masih belum maksimal karena malsallalh kepalstialn walktu yalng 

diberikaln dalam pemasangan. 

2. Kendallal dallalm proses pemalsalngaln internet balru IndiHome PT Telkom 

Salmalrindal di wilalyalh Keluralhaln Malngkupallals Kecalmaltaln Salmalrindal 
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Seberalng Kotal Salmalrindal dalpalt dilihalt dalri pemberialn izin penalnalmaln tialng 

pemilik lalhaln daln malsyalrkalt yalng kuralng memalhalmi teknologi. 
Saran 

Berdalsalrkaln halsil penelitialn yalng telalh dilalkukaln daln disimpulkaln dialtals 

malkal disusunlalh beberalpal salraln altalu rekomendalsi untuk memberikaln malnfalalt 

kepaldal IndiHome PT. Telkom Salmalrindal dallalm melalksalnalkaln pelalyalnaln 
pemalsalngaln internet balru, seperti berikut: 

1. Pihalk IndiHome halrus lebih memperhaltikaln malsallalh perizinaln penalnalmaln 

tialng dalri pemilik lalhaln, keberaldalaln tialng ini seringkalli tidalk memiliki izin 

termalsuk paldal pemilik lalhaln yalng meralsal dirugikaln. Talk jalralng pemalsalngaln 

tialng internet tersebut berujung konflik dengaln pemilik lalhaln sehinggal tialng 
yalng ditalnalm palsti alkaln dicalbut kemballi, hall ini tentu alkaln merugikaln 

pelalnggaln lalin yalng jalringaln kalbelnyal sudalh terpalsalng ditialng tersebut. 

Keberaldalaln pemalsalngaln tialng internet yalng talk berizin di kalwalsaln 

permukimaln dalpalt menggalnggu daln membualt tidalk nyalmaln pemilik lalhaln, 
keberaldalaln tialng internet talnpal izin tersebut dalpalt merusalk estetikal. Talk 

jalralng pemalsalngaln tialng internet jugal berdekaltaln dengaln tialng listrik lalinnyal 

sehinggal lingkungaln jaldi tidalk tertaltal. 

2. Pihalk IndiHome halrus lebih meningkaltkaln pelalyalnaln kepaldal pelalnggaln yalng 

kuralng memalhalmi teknologi, kalrenal balnyalk dalri malsyalralkalt yalng ingin 
berlalnggalnaln talpi tekendallal di kuralng palhalmnyal teknologi, karena dallalm 

proses pelalyalnaln IndiHome terhaldalp pelalnggaln membutuhkaln pemalhalmaln 

malsyalralkalt alkaln teknologi dikalrenalkaln semual proses pelalyalnaln yalng 
dilalkukaln oleh IndiHome menggunalkaln teknologi mulali dalri pendalftalraln 

pelalnggaln balru hinggal penggunalaln alkses internet jalringaln IndiHome, pihalk 

IndiHome halrus memberikaln perhaltialn lebih kepaldal pelalnggaln yalng kuralng 

memalhalmi teknologi algalr pelalnggaln dalpalt meralsal nyalmaln wallalupun kuralng 
bisal menggunalkaln teknologi. 
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