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ABSTRAK 

Nama             : Muhamad Davva Alamsyah 

Progam studi : Ilmu Komunikasi 

Judul                 : STRAREGI KOMUNIKASI OPERATOR DALAM PELAYANAN     

TERHADAP KONSUMEN INDIHOME (Studi Pada PT Telkom    

Witel  Jakarta Barat). 

Kata kunci: Strategi 

komunikasi, operator 

Indihome, pelayanan 

konsumen Indihome. 

 

 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui bagaimana 

strategi komunikasi operator Indihome dalam 

pelayanan terhadap konsumen Indihome, teori yang 

digunakan dalam penelitian ini strategi komunikasi Dan 

O’Hair. Teori ini terdapat empat unsur diantaranya 

pengetahuan situsional, penentuan tujuan, kompentensi 

komunikasi dan manajemen kecemasan. Metode 

penelitian kualitatif deskritip. Hasil penelitian 

menunjukan bahwa strategi komunikasi operator dalam 

pelayanan terhadap konsumen sudah menggunakan 

strategi komunikasi Dan O”Hair, dilihat dari 

pengetahuan situsional operator Indihome telah 

memberikan pelayanan yang terbaik dengan 

memberikan informasi dengan jelas apa yang 

dibutuhkan oleh konsumen. Sedangkan penentuan 

tujuan operator Indihome dilakukan dengan kegiatan 

menyesuaikan tujuan pelayanan dengan tujuan 

perusahaan. Kompentsi komunikasi dilakukan dengan 

menggunakan komunikasi greting (kalimat sapaan), 

Bahasa yang sopan terhadap konsumen. Sedangkan 

manajemen kecemasan dilakukan operator dengan 

profesional meskipun tidak bisa menyelesaikan 

masalah yang dikeluhkan oleh konsumen. Kesimpulan 

strategi komunikasi yang digunakan oleh  operator 

Indihome sesuai dengan konsep teori strategi 

komunikasi Dan O”Hair. disarankan pihak perusahaan 

terus meningkatkan kemampuan komunikasi dan 

kecepetan pelayanan terhadap konsumen.. 
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ABSTRACT 
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Title                   : OPERATOR COMMUNICATION STRATEGY IN SERVICES 
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Keywords: 
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This study aims to find out how the Indihome 

operator's communication strategy is in service to 

Indihome consumers, the theory used in this research 

is Dan O'Hair's communication strategy. This theory 

contains four elements including situational 

knowledge, goal setting, communication competence 

and anxiety management. Descriptive qualitative 

research method. The results showed that the 

operator's communication strategy in service to 

consumers had used the Dan O'Hair communication 

strategy, judging from the situational knowledge of 

Indihome operators had provided the best service by 

providing clear information on what consumers 

needed. Meanwhile, the determination of the purpose 

of the Indihome operator is carried out by adjusting the 

service objectives to the company's goals. 

Communication competence is carried out using 

greting communication (greeting sentences), polite 

language to consumers. While the management of 

anxiety is carried out by the operator professionally 

even though it cannot solve the problems complained 

of by consumers. The conclusion of the 

communication strategy used by Indihome operators is 

in accordance with Dan O'Hair's concept of 

communication strategy theory. It is recommended 

that the company continue to improve communication 

skills and speed of service to consumers. 

Supervisor Dr. Dra Lely Arrianie, M.Si 
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