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BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang 

Pada tahun 2022 ini, internet sangat berkembang pesat dan dibutuhkan oleh 

masyarakat. Internet merupakan suatu wadah untuk mencari dan menerima 

informasi dengan cepat dari seluruh dunia. Penggunaan internet sudah dilakukan 

dari berbagai kalangan mulai dari anak-anak hingga orang dewasa. Fungsi dari 

internet ini diharapkan dapat memudahkan mereka dalam berbagai macam 

kegiatan. Internet juga dapat membantu perusahaan untuk menjangkau pelanggan 

dari berbagai penjuru dunia dengan mudah. Internet (interconnection – 

networking) adalah sistem jaringan komputer yang saling terhubung 

menggunakan standar Internet Protocol Suite (TCIP/IP) yang dapat 

menghubungkan pengguna internet diseluruh dunia (Muslim dan Dayana, 2016). 

Seiring dengan perkembangan teknologi informasi dan telekomunikasi, 

keinginan masyarakat untuk menggunakan internet semakin meningkat. Apalagi 

pada masa pandemi sekarang ini semua kegiatan membutuhkan internet dan 

masyarakat sangat bergantung dengan internet dalam kondisi apapun dan di 

manapun mereka berada. PT Telekomunikasi Indonesia (Telkom) adalah Badan 

Usaha Milik Negara (BUMN) yang bidang usahanya bergerak di bidang jasa 

telekomunikasi hadir di Indonesia. Telkom Group mengimplementasikan strategi 

bisnis dan operasional perusahaan yang berorientasi kepada pelanggan 

(Customer-Oriented) (Telkom, 2018). 
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Pelayanan yang diberikan oleh PT Telkom kepada pelanggan yaitu jasa 

telepon tetap  kabel, jasa telepon tetap nirkabel, jasa telepon bergerak, dan 

data/internet (Telkom, 2018). Produk yang ditawarkan PT Telkom terdiri dari 

dua jenis produk, yaitu IndiHome dan Wifi.id yang merupakan produk baru yang 

diluncurkan oleh PT Telkom untuk meningkatkan kualitas layanan dan kepuasan 

pelanggan agar tidak beralih kepada perusahaan telekomunikasi lainnya. 

Produk Telkom yang banyak diminati masyarakat adalah IndiHome. 

IndiHome merupakan pelayanan digital yang menggunakan teknologi fiber optic 

untuk menawarkan pelayanan Triple pay yang terdiri dari layanan internet rumah, 

telepon rumah, dan layanan televisi interaktif dengan teknologi fiber optic 

(Telkom, 2018). 

Pengguna IndiHome menurut Telkom (2021) tercatat meningkat sebanyak 

285 ribu pengguna sejak awal tahun. Total jumlah pelanggan IndiHome hingga 

2021 naik 11,4% mencapai 8,3 juta orang. Pendapatan layanan digital meningkat 

dari 72,4% pada tahun 2020  menjadi 77,3% di tahun 2021. Pengguna IndiHome 

terus meningkat  dalam beberapa bulan terakhir. Kenaikan penggunaan IndiHome 

mendorong PT Telkom untuk memberikan pelayanan yang berkualitas. Namun 

terdapat sebagian pelanggan yang merasa tidak puas atas layanan yang diberikan. 

Pelanggan yang menggunakan IndiHome tidak bisa terlepas dari beberapa 

gangguan jaringan sehingga pelanggan memerlukan perbaikan atas jasa yang 

digunakan. 

Penciptaan aplikasi sangat bermanfaat bagi banyak perusahaan, khususnya 

perusahaan yang bergerak di bidang penyedia jasa dan jaringan telekomunikasi. 
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Untuk menangani keluhan dan ketidakpuasan pelanggan atas jasa yang 

disediakan, dibutuhkan aplikasi sebagai jembatan antara perusahaan dengan 

konsumen tanpa harus terjadi pertemuan secara langsung serta untuk 

mempercepat durasi dalam menangani keluhan. PT Telkom Indonesia 

meluncurkan sebuah aplikasi yang mampu memmpermudah pelanggannya dalam 

melakukan interaksi dengan perusahaan. myIndiHome merupakan aplikasi yang 

diciptakan PT Telkom Indonesia yang berguna untuk memberikan penawaran 

terbaik bagi pelanggannya agar mendapatkan kemudahan dalam pengaksesan 

produk serta layanan internet. 

myIndiHome merupakan aplikasi yang menyediakan aktivasi OTT Video 

Streaming, berlangganan fitur tambahan yang ada pada produk Telkom, laporan 

gangguan, cek dan bayar tagihan, cek poin myIndiHome, info pemakaian, serta 

layanan menarik lainnya. 

Keluhan utama pelanggan pada PT Telkom yaitu gangguan jaringan yang 

mendadak lambat. Keluhan pelanggan terjadi karena kurangnya kepuasan dari 

pelanggan. Kepuasan adalah perasaaan senang dan sedih setelah mendaparkan 

kinerja yang tidak sebanding dengan produk yang dibayangkan (Hany dan Aziz, 

2018). Oleh karna itu, dibutuhkan hubungan antara perusahaan dengan konsumen 

agar konsumen tersebut mendapatkan solusi dari permasalahan yang dialaminya 

dan tetap setia menggunakan jasa yang disediakan oleh suatu perusahaan. 

Keluhan-keluhan pelanggan tersebut tidak bisa diabaikan begitu saja karena 

akan berdampak kepada perusahaan dan menimbulkan citra negatif terhadap 

perusahaan. Dengan adanya keluhan dari pelanggan, maka diharapkan PT 
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Telkom dapat meningkatkan  pelayanannya karena banyaknya complain dari 

pelanggan atas layanan jasa dan produk yang disediakan. Keluhan konsumen 

yang tidak ditangani dengan tepat dapat mendatangkan masalah apabila 

konsumen memberitahu banyak orang. Terlebih lagi apabila keluhan itu 

disampaikan melalui media. Namun, apabila keluhan ditangani secara tepat maka 

akan mendatangkan suatu kepuasan. Dengan adanya keluhan-keluhan dari 

pelanggan tersebut maka penulis tertarik untuk mengetahui bagaimana cara PT 

Telkom Indonesia Cabang Padang untuk mengatasi keluhan pelanggan 

IndiHome. Berdasarkan uraian latar belakang di atas, maka penulis  tertarik untuk 

membahas masalah ini dengan judul “Efektivitas Penggunaan Aplikasi 

myIndiHome dalam Menangani Keluhan Pelanggan Pada PT Telkom 

Indonesia Cabang Padang” 

1.2 Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang dan pembahasan masalah di atas, maka penulis 

merumuskan masalah penelitian, yaitu “Bagaimana Efektivitas Penggunaan 

Aplikasi myIndiHome dalam menangani Keluhan Pelanggan Pada PT Telkom 

Indonesia Cabang Padang?”. 

1.3 Tujuan Magang 

Berdasarkan rumusan masalah di atas, maka tujuan penulis untuk melakukan 

kegiatan magang ini yaitu untuk mengetahui Efektivitas Penggunaan Aplikasi 

myIndiHome dalam Menangani Keluhan Pelanggan Pada PT Telkom Indonesia 

Cabang Padang. 
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1.4 Manfaat Magang 

Adapun manfaat  magang yang diharapkan oleh penulis yaitu sebagai berikut: 

1. Manfaat Akademisi 

Hasil penelitian yang dilakukan diharapkan dapat menambah ilmu 

pengetahuan pembaca mengenai Efektivitas Penggunaan Aplikasi 

myIndiHome dalam Menangani Keluhan Pelanggan Pada PT Telkom 

Indonesia Cabang Padang 

2. Manfaat bagi Praktisi 

Secara praktisi diharapkan hasil penelitian ini bermanfaat bagi PT 

Telekomunikasi Indonesaia Cabang Padang untuk dapat menjadi sumber 

informasi dan pertimbangan yang berkaitan dengan Efektivitas Penggunaan 

Aplikasi myIndiHome dalam Menangani Keluhan Pelanggan 

1.5 Ruang Lingkup Pembahasan 

Adapun Ruang lingkup pembahasan dalam penulisan laporan ini, penulis 

membatasi pembahasan yang mana saja yang berkaitan dengan pemulihan jasa 

pada PT Telekomunikasi Indonesia Cabang Padang. 

1.6 Waktu dan Tempat Magang 

Peneliti melakukan kegiatan magang pada PT Telekomunikasi Indonesia 

yang terletak di Kota Padang dan beralamat di Jl. Batang Tarusan No.3, Alai 

Parak Kopi, Kec. Padang Utara, Kota Padang, Sumatera Barat, 25173. Penulis 

berencana melakukan penelitian dengan menggunakan judul yang sudah 

diajukan, yaitu “Efektivitas Penggunaan Aplikasi myIndiHome dalam Menangani 
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Keluhan Pelanggan Pada PT Telkom Indonesia Cabang Padang”. Kegiatan  

magang ini berjalan selama 40 hari kerja. 

1.7 Ruang Lingkup Pembahasan 

Adapun ruang lingkup pembahasan yang akan dibahas dalam penulisan 

laporan ini yaitu pembahasan yang berhubungan tentang Efektivitas Penggunaan 

Aplikasi myIndiHome dalam Menangani Keluhan Pelanggan Pada PT Telkom 

Indonesia Cabang Padang. 

1.8 Sistematika Penulisan 

Sistematika penulisan pada proposal magang adalah sebagai berikut: 

BAB I  PENDAHULUAN 

Bab ini akan membahas mengenai latar belakang, rumusan 

masalah, tujuan penelitian, manfaat penelitian, ruang lingkup 

pembahasan, tempat dan waktu magang, serta sistematika 

penulisan. 

BAB II  LANDASAN TEORI 

Bab ini berisikan tentang landasan teori pendukung yang 

berkaitan dengan teori inti berdasarkan judul yang akan 

dibahas oleh penulis pada penelitian tersebut. 

BAB III  GAMBARAN UMUM PERUSAHAAN 

Bab ini berisikan tentang tempat magang. Pada awal bab ini 

dijelaskan tentang sejarah perusahaan PT Telkom Indonesaia 

Cabang Padang, fasilitas yang dimiliki oleh perusahaan, dan 

kegiatan   perusahaan. 
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BAB IV  PEMBAHASAN 

Pada bab ini akan diuraikan tentang Efektivitas Penggunaan 

Aplikasi myIndiHome dalam Menangani Keluhan Pelanggan 

Pada PT Telkom Indonesia Cabang Padang. Uraian tersebut 

harus sesuai dengan fakta yang terjadi di lapangan. Pada bab 

ini akan terjawab rumusan masalah dan tujuan penelitian. 

BAB V  PENUTUP 

Pada bab penutup ini berisi tentang kesimpulan serta saran  

dari kegiatan magang yang telah dilaksanakan. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 


