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LAMPIRAN V TRANSKRIP WAWANCARA
INFORMAN KUNCI |

Narasumber : Sandra

Jabatan : Operator Indihome (Call Center)
Tempat . Kantor telkom witel jakarta barat

P: Tugas apa saja yang dilakukan dalam bekerja ?

N: paling melayani para konsumen dengan menerima telfon dan
menjelaskan apa saja keperluannya

P: Bagaimana startegi Komunikasi yang digunakan saat melayani para
konsumen?

N: paling melayani para konsumen ,biasanya dari bahasanya kesopanannya, yang
penting informatif, dengan greeting juga, ibaratnya permisilah ke konsumen, dan
sesuai dengan kemampuan konsumen kaya gitu

P:Kendala kendala apa saja yang sering diadukan oleh konsumen?

N:, paling kendalanya itu kaya kalo konsumen biasanya yang gak bisa dihubungi,
jadi tuh bisa terhambat menangani keluhannya , paling kalo misalnya kita cari
alternatif atau koordinasi mencari nomor yang aktif

P:Bagaimana cara melayani konsumen terkait kendala yang diadukan oleh
konsumen?

N: saat melayani konsumen tentu saya harus memberikan pelayanan yang terbaik
guna memberikan jawaban atas keluhana konsumen

P: Bagaimana anda meyakinkan bahwa konsumen telah puas atas jawaban yang
anda berikan saat dikomplen konsumen?

N: ya kalau dikomplen konsumen atau dimarahin saya sebagai kerja disini harus
profesional dikarenakan ini juga kan untuk kebersamaan perusahaan dalam
istilahnya pembeli adalah raja yang harus dilayani dengan baik ya intinya sabar
dalam menanggapi kendala kendala yang konsumen ajukan ,

P:Apa saja factor pendukung dan penghambat dalam memberikan pelayanan

kepada
kosnumen?
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N: faktor penghambat konsumen susah dihubungi kalau faktor pendukung itu
kerjasama sama antar tim jadi maksudnya kendala konsumen cepet selesai kalo
penghambat ya paling itu dari Pelanggan yang tidak bisa dihubungi selebihnya
lancar lancar aja sih yang tepenting santun dan informatif.

WAWANCARA NARASUMBER III

INFORMAN KUNCI Il

Narasumber : Puji

Jabatan . teknisi indihome

Tempat : Kantor telkom witel jakarta barat

P:Profesi dibagian apa?

N: teknisi indihome

P:Sudah berapa lama bekerja?

N: Lima tahun

P:Dalam menjadi teknisi indihome tugas apa saja yang dilakukan?

N: jadi sebagai Teknisi tugas bagian lapangan tugas kita memperbaiki gangguan
rusak indihome semacam mantenen , telfon dan juga use Tv , kalau untuk tugas itu

P:Bagaimana anda dapat mengetahui terkait panggilan untuk bertugas dibagian
lapangan?

biasanya pelanggan melakukan laporan nih 147 nah itu munculah tiket gangguan
itu nah kita konfirmasi ke pelanggan untuk

P:Bagaimana cara kerja teknisi indihome dibagian lapangan?

N: kalau cara kerjanya si kita konfirmasi pelanggan jajian dengan pelanggan sudah
oke kita ke lapangan kita cek di modemnya dulu kalau di modemnya lampu merah
atau hijau berarti itu tandanya dia los jaringannya kalau hijau itu berarti dia ada
jaringannya

P:Bagaimana Komunikasi yang digunakan saat berhadapan langsung dengan
konsumen indihome?

N: di liat nih kendalanya apa kita bertanya kepada pelanggan apa masalahnya,

komunikasi yang digunakan memberikaan salam dan sapan dan menanyakan
kendala laporan yang diberikan oleh konsumen
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P:Bagaimana anda mengatasi saat dikomplen konsumen?

N: kalau dikomplen konsumen paling kita memberikan jawaban yang sesuai dengan
apa yang sedang terjadi masalah pada dilapangan

P:Apa saja factor pendukung dan penghambat dalam memberikan pelayanan
kepada konsumen dibagian lapangan?

N: faktor pendukunya itu saranan pekerja lengkap jadi cepet selesai , faktor
penghambat adanya hujan , ada galian nya kabel , faktor pelanggan tidak ada
dirumah pending , kita tidak bisa masuk kerumah pelanggan

WAWANCARA INFORMAN 11

INFORMAN KUNCI I

Narasumber : Ahen

Jabatan . Sales marketing Indihome

Tempat : Kantor telkom witel jakarta barat

P:Profesi dibagian apa

N: sales marketing indihome

P:Sudah berapa lama bekerja?

N: empat tahun

P:Tugas apa saja yang anda lakukan?

N: jadi sebagai sales indihome Kita cari pelaggan

P:Strategi apa yang dilakukan dalam menarik kosnumen?

N: strategi kita terutama selain kita door to door sebar brosur

P:Kualitas pelayanan seperti apa yang diberikan dalam mempertahakan
pelanggan?

N: ketika sudah dapat pelanggan ya diusahakan maksimal pelayanan kita terhadap

konsumen vyaitu baik biar kedepannya konsumen bisa puas kalau tidak
mendapatkan pelanggan tentu kita tidak bisa memenuhi target yang ada.
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P: Siapa saja yang berperan dalam menerapkan kualitas pelayanan?

N: ya terutama sales kedua teknisi , teknisi gangguan dan pelayanan 147 saling
melayani konsumen terhadap sepenuhnya

P:Apa saja factor pendukung dan penghambat dalam memberikan pelayanan
kepada konsumen?

N: terutama di jaringan itu salah satu penghambatan tidak ada pelanggan apa yang
kita pasang yaitu terutama kita lihat pelanggan apakah dia layak membayar
indihome ini biar tidak terjadi yang namanya pemutusan.semacam anak kos kosan
itu terkadang kita bisa ajukan pemasangan terkadangan tidak , tergantung Kita liat
dia bekerja nya dan pemakiannya.

WAWANCARA NARASUMBER IV

INFORMAN POKOK IV

Narasumber : afnan rifat

Jabatan : Guru SD

Tempat : Dirumah Narasumber Kramat jati

P:Sudah berapa lama mengggunakan-produk indihome?

N:satu tahun

P:Dari mana anda mengetahui produk indohome?

N: dari saudara saya

P:Mengapa anda memilih produk indohome .

N: saya memilih produk indihome karena ada lagi promosi maka saya tertarik
untuk memasangnnya

P:Kelebihan dan kendala apa saja saat menggunakan indihome

N: kelebihan indihome itu emang cepet banget sih , tapi kalau lagi hujan kadang
internet los gitu aja

P:Bagimana pelayanan yang diberikan saat anda mennggubakan indihome?
N: pelayanan yang saya rasakan lumayan responya lama ketika saya hubungi ketika

ada kendala.
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P:Apa saran anda tentang prdoudk indihome

N: saran saya kepada indihome lain kali kalau ada konsumen yang mengalami
problem segera direspom dengan secepat cepatnya itukan karena kepentingan
konsumen itu adalah priotis utama dari indihome.

WAWANCARA NARASUMBER V

INFORMAN POKOK V

Narasumber : Rafif Ariq

Jabatan : Wiraswasta

Tempat : Dirumah Narasumber JIn H Jusin

P:Sudah berapa lama mengggunakan produk indihome?

N:tiga tahun

P:Dari mana anda mengetahui produk indohome?

N: saya mengetahui indihome dari temen saya di merekomendasi lumayan
gabagus

gajelek ya standar lah itu indihome

P:Mengapa anda memilih produk indohome .

N: saya memilih produk indihome karena sudah terlalu familiar juga enak lah
sudah

banyak yang pakai

P:Kelebihan dan kendala apa saja saat menggunakan indihome

N:Kalau kelebiham sih mungki jaringan stabil , kenadala kadang masalah cuaca
kalau lemot ngeleg

P:Bagimana pelayanan yang diberikan saat anda mennggubakan indihome?
N: pelayanan sih cukupnya terampil pelayannya responya sih cukup cepat

P:Apa saran anda tentang prdoudk indihome
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N: saran saya tolong dijaga kestabilannya kalau cuaca lagi buruk tolong
dijaga kita kan sebagai pengguan maunya kan lancar lancar aja

WAWANCARA NARASUMBER VI

INFORMAN POKOK VI

Narasumber : Naufal Saragih

Jabatan . Wirausaha

Tempat > voice recoding

P:Sudah berapa lama mengggunakan produk indihome?

N:tiga tahun

P:Dari mana anda mengetahui produk indohome?

N:saya mengetahu dari segi teman saya

P:Mengapa anda memilih produk indofome .

}\I: buat saya pribadi karna buat saya. memilih indihome karna yg pertama untuk
service ke pelayanannya lumayan bagus dari pada provider yang lain

P:Kelebihan dan kendala apa saja saat menggunakan indihome

N: walaupun jaringan nya agak suka lelet tapi itu masi bisa negoisasi , kelebihan
pelyanan teknisi nya juga cepat, untuk kendala nya yg sering selama saya gunakan
indihome cutlost itu kelap kelip merah mungkin satu tahun bisa sampai 3-4 kali
dan yang keduanya kalo masa akhir pembayaran biasanya itu jaringan nya itu agak
eror,

P:Bagimana pelayanan yang diberikan saat anda mennggubakan indihome?

N: misalnya saya telepon atu chat jam ini besoknya itu teknisinya langsung dateng
itu yang menurut saya bagus , itu yang perlu dipertahankan

P:Apa saran anda tentang prdoudk indihome
N: untuk produk indihome saran saya si yang pertama tiba tiba cutlost itu mohon
diperhatikan , yg kedua untuk akhir bulan itu mohon samakan internetnya terhadap

yanv lain karena saya merasa akhir akhir pembayaran sedikit ngelag internetnya ,
saran saya segitu aja , semoga lebih baik dari provider lain.
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LAMPIRAN VI FIELD NOTE (CATATAN LAPANGAN)

Pada tanggal 15 juli 2022, pagi hari pukul delapan, peneliti berada dikantor telkom,
peneliti melihat sebelum memulai tugasnya operator indihome melakukan brefing
terlebih dahulu, peneliti berada diruangan kerja operator indihome, operator
indihome yang ditempatkan lebih banyak wanita. Peneliti melihat dan mendengar
operator menerima telpon dari konsumen bahwa komunikasi yang digunakan
operator dalam melayani konsumen dengan kata kata yang baku, sopan dan
memberi sapaan kepada konsumen, peneliti melihat bahwa operator menjelaskan
atau memberi informasi kepada konsumen yang mengeluhkan permasalahan dan
menanggapi permasalahan yang dilaporkan oleh konsumen kepada operator.
setelah petugas operator mencatat keluhan yang dilaporkan oleh konsumen,
peneliti mendengar nampak operator menanggapi masalah yang dilaporkan oleh
konsumen agar konsumen menunggu-teknisi indihome yang akan datang ke rumah
kosumen. Operator mengkonfirmasi kepada teknisi indihome dengan memberikan
tiket untuk datang kerumah konsumen yang telah melaporkan keluhannya.

Peneliti juga melihat teknisi indihome dalam memulai pekerjaannya terlebih dahulu
melakukan brefing dan arahan, peneliti melihat teknisi indihome menerima tiket
dari pihak operator, teknisi indihome setelah mendapatkan tiket terlebih dahulu
mengkonfirmasi kepada konsumen

Peneliti melihat teknisi indihome mempersiapkan alat alat kebutuhan untuk
memperbaiki masalah yang dilaporkan oleh konsumen, setelah mempersiapkan alat
kerjannya teknisi meninggalkan kantor untuk melakukan pelayanan konsumen

terkait keluhan yang diajukan.
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LAMPIRAN VIII DOKUMENTASI DENGAN NARASUMBER

DOKUMENTASI SAAT SESUDAH SESI WAWANCARA
BERSAMA NARASUMBER OPERATOR INDIHOME.

DOKUMENTASI SAAT SESUDAH WAWANCARA
AHEN SALES MARKETING INDIHOME.
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DOKUMENTASI SAAT WAWANCARA DENGAN
TEKNISI INDIHOME
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WAWANCARA DENGAN KONSUMEN INDIHOME
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DOKUMENTASI DENGAN PEGAWAI TELKOM WITEL JAKARTA
BARAT.
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LAMPIRAN VIII RIWAYAT HIDUP PENELITI

Nama

Jenis kelamin
Tempat, Tanggal Lahir
No HP

Alamat

Pasar

Email

Pendidkan formal
SD

SMP

SMA

SARJANA (SI)

Pengalaman organisasi

: Muhamad Davva Alamsyah
- Laki-Laki

- Jakarta, 14 Oktober 1999

: 089667902360

: JL. Pedati Selatan No 21 003/006 Cijantung

Rebo,Jakarta timur.

: dawaalamsyahh@gmail.com

: SD PANGUDI RAHAYU

- MTS/SMP PKP JIS

: MAN 2 JAKARTA

- UNIVERSITAS NASIONAL

(2018-2019) KARANG TARUNA (KETUA)
(2013-2014) FUTSAL MAN DUA (ANGGOTA)
(2019-2022) FORKABI (ANGGOTA)

(2022) PARTAI PPP (ANGGOTA)

Pengalaman Magang

(2021-2022) : Editing Berita Media Telkom Witel Jakarta Barat.
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