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ABSTRAK

Industri telekomunikasi yang sangat bersaing, menjaga kepercayaan pelanggan
menjadi kunci utama kesuksesan. Konsistensi dalam layanan pelanggan menjadi faktor
penting untuk mempertahankan hubungan yang kuat antara penyedia layanan dan
pelanggan. Tujuan dari penelitian ini adalah untuk menyelidiki dampak konsistensi layanan
IndiHome terhadap persepsi dan kepercayaan pelanggan terhadap merek tersebut.
Penelitian dilakukan menggunakan metode kualitatif, melalui wawancara mendalam
dengan sejumlah pelanggan IndiHome. Hasil penelitian menunjukkan bahwa konsistensi
dalam berbagai aspek layanan, termasuk kualitas jaringan, respons cepat terhadap keluhan,
dan ketersediaan layanan, berpengaruh besar terhadap kepercayaan pelanggan. Pelanggan
cenderung lebih loyal terhadap IndiHome ketika mereka merasakan konsistensi penyedia
layanan dalam memenuhi kebutuhan dan harapan mereka. Implikasi praktis dari penelitian
ini adalah bahwa menjaga konsistensi layanan harus menjadi fokus utama bagi IndiHome
dalam mempertahankan dan meningkatkan kepercayaan pelanggan, guna memperkuat
posisi mereka di pasar yang semakin ketat.
Kata Kunci: Konsistensi Layanan Indihome, Kepercayaan Pelanggan

ABSTRACT

In the highly competitive telecommunications industry, maintaining customer trust is
the main key to success. Consistency in customer service is an important factor in maintaining
a strong relationship between service providers and customers. The aim of this research is to
investigate the impact of IndiHome service consistency on customer perceptions and trust in
the brand. The research was conducted using qualitative methods, through in-depth interviews
with a number of IndiHome customers. The research results show that consistency in various
aspects of service, including network quality, quick response to complaints, and service
availability, has a big influence on customer trust. Customers tend to be more loyal to
IndiHome when they feel the service provider's consistency in meeting their needs and
expectations. The practical implication of this research is that maintaining service consistency
must be the main focus for IndiHome in maintaining and increasing customer trust, in order
to strengthen their position in an increasingly tight market.
Keywords: Consistency of IndiHome Service, Customer Trust

I. PENDAHULUAN

Pada era digital yang semakin berkembang, konektivitas internet menjadi salah satu
kebutuhan utama bagi masyarakat modern. Di Indonesia, PT Telkom Indonesia Tbk
melalui produknya, IndiHome, telah lama menjadi salah satu penyedia layanan internet
terbesar dan paling dikenal. Sejak diluncurkan, IndiHome telah berkomitmen untuk
menyediakan layanan internet yang cepat, stabil, dan dapat diandalkan. Namun, dalam
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industri yang sangat kompetitif ini, tantangan terbesar yang dihadapi oleh penyedia layanan
internet adalah menjaga konsistensi layanan untuk mempertahankan kepercayaan
pelanggan.

Kepercayaan pelanggan merupakan aset berharga bagi setiap perusahaan, terutama
dalam sektor telekomunikasi yang sangat dinamis. Ketika pelanggan merasa puas dengan
layanan yang diberikan, mereka cenderung menjadi pelanggan setia dan bahkan
merekomendasikan layanan tersebut kepada orang lain. Sebaliknya, ketidakpuasan akibat
gangguan layanan atau ketidakstabilan koneksi dapat menyebabkan hilangnya kepercayaan
dan berpindahnya pelanggan ke penyedia layanan lain.

Telkom Indihome, sebagai salah satu penyedia layanan telekomunikasi dan internet
terkemuka di Indonesia, menghadapi beberapa tantangan yang berpotensi memengaruhi
pengalaman pelanggan dan operasional perusahaan. Masalah jaringan seringkali menjadi
perhatian utama, memengaruhi ketersediaan layanan internet, telepon, dan IPTV (Internet
Protocol Television), yang bisa disebabkan oleh faktor teknis, overloading jaringan, atau
bahkan kondisi cuaca buruk. Keluhan terbesar dari pelanggan adalah tentang kecepatan
internet yang lambat, yang bisa berasal dari keterbatasan kapasitas jaringan, infrastruktur
yang tidak memadai untuk menangani jumlah lalu lintas data yang tinggi, atau masalah
dengan peralatan pelanggan seperti modem, router, atau set-top box.

Indihome harus memastikan bahwa mutu layanan yang mereka sediakan konsisten
sepanjang waktu. Ini melibatkan berbagai aspek seperti kecepatan dan kehandalan
sambungan internet, ketersediaan saluran TV, dan responsifnya pelayanan pelanggan
terhadap masukan atau isu teknis. Penting bagi IndiHome untuk berkomunikasi secara
terbuka dan jelas dengan pelanggan mengenai layanan yang mereka tawarkan, termasuk
informasi mengenai biaya, perubahan layanan, atau perbaikan yang sedang dilakukan.
Dengan menyediakan informasi secara transparan, hal ini akan membantu pelanggan
merasa lebih percaya dan dihargai.

Kepercayaan pelanggan merupakan aset berharga bagi setiap perusahaan, termasuk
IndiHome. Kepercayaan ini dapat membantu perusahaan mencapai berbagai tujuan, seperti
meningkatkan penjualan, meningkatkan retensi pelanggan, dan meningkatkan citra dan
reputasi perusahaan.

Di era digital, membangun kepercayaan pelanggan menjadi semakin penting.
Pelanggan saat ini memiliki akses yang mudah ke informasi dan dapat dengan mudah
membandingkan berbagai produk dan layanan. Oleh karena itu, perusahaan yang ingin
sukses harus mampu membangun dan menjaga kepercayaan pelanggan.

Di samping itu, keterbatasan infrastruktur di beberapa wilayah juga dapat menjadi
hambatan dalam menyediakan layanan yang konsisten dan berkualitas. Tantangan lainnya
termasuk kesulitan pelanggan dalam menghubungi layanan pelanggan dan mendapatkan
bantuan yang memadai, serta ketidakpuasan terhadap biaya langganan yang dianggap
terlalu tinggi dibandingkan dengan kualitas layanan yang diterima.

Dari penyediaan layanan oleh Indihome dapat dilakukan dengan serangkaian
langkah yang telah disusun untuk memastikan kepuasan pelanggan dan menjaga kualitas
layanan yang konsisten. Penting bagi Telkom Indihome untuk secara teratur memantau
kesehatan jaringan dan infrastrukturnya, yang mencakup menjalankan pemeliharaan rutin,
memonitor Kinerja jaringan, dan melakukan peningkatan infrastruktur sesuai kebutuhan
untuk menjamin ketersediaan layanan yang optimal. Komunikasi yang efektif dengan
pelanggan juga menjadi kunci dalam penanganan layanan; Telkom Indihome harus
memberikan informasi yang jelas dan transparan tentang perubahan layanan, pemeliharaan
jaringan, atau masalah teknis yang mungkin terjadi. Karyawan yang terlibat dalam




KONSISTENSI LAYANAN INDIHOME.....
| Made Juniartha Adnyana; | Ketut Putu Suardana (1-10)

penanganan layanan harus dilengkapi dengan pengetahuan dan keterampilan yang sesuai
untuk memberikan layanan yang berkualitas tinggi kepada pelanggan.

Pelatihan dan pengembangan karyawan dapat membantu meningkatkan
kemampuan mereka dalam menangani berbagai situasi dan mengatasi masalah dengan
efektif. Selain itu, Telkom Indihome harus melakukan evaluasi berkala terhadap proses dan
sistem yang digunakan dalam penanganan layanan, dengan mengidentifikasi area di mana
perbaikan dapat dilakukan dan menerapkan perubahan yang diperlukan untuk
meningkatkan efisiensi dan efektivitas layanan. Prioritas utama harus selalu diberikan
kepada pengalaman pelanggan dalam setiap keputusan dan tindakan yang diambil, dengan
Telkom Indihome berkomitmen untuk memberikan pengalaman yang positif kepada
pelanggan mulai dari awal hingga akhir.

Artikel ini akan membahas bagaimana IndiHome menjaga konsistensi layanan
dalam upayanya mempertahankan kepercayaan pelanggan. Melalui analisis strategi dan
praktik yang diterapkan oleh IndiHome, kita akan mengeksplorasi berbagai upaya yang
dilakukan untuk memastikan kualitas layanan tetap terjaga. Mulai dari peningkatan
infrastruktur, layanan pelanggan yang responsif, hingga inovasi teknologi, semuanya
berperan penting dalam membangun dan mempertahankan kepercayaan pelanggan.

Dengan demikian, pemahaman yang lebih mendalam tentang strategi dan tantangan
yang dihadapi oleh IndiHome dalam menjaga konsistensi layanan dapat memberikan
wawasan berharga bagi perusahaan lain dalam industri ini, serta memberikan gambaran
kepada pelanggan mengenai komitmen IndiHome terhadap kualitas layanan yang mereka
nikmati.

Il. METODE

Penelitian ini menggunakan pendekatan kualitatif untuk mengkaji konsistensi
layanan IndiHome dan bagaimana hal ini mempengaruhi kepercayaan pelanggan.
Pendekatan ini dipilih karena memungkinkan peneliti untuk mengumpulkan data dengan
teknik observasi, wawancara dan dokumentasi. Penelitian dilakukan di pada perusahaan
IndiHome di Kota Mataram Provinsi Nusa Tenggara Barat.

I11. PEMBAHASAN
3.1 Kepercayaan Pelanggan

Kepercayaan pelanggan dapat didefinisikan sebagai keyakinan dan keyakinan
pelanggan terhadap suatu perusahaan dan produk atau layanannya. Kepercayaan ini
terbangun berdasarkan pengalaman positif dan interaksi yang konsisten dengan perusahaan.
Pelanggan yang memiliki kepercayaan tinggi terhadap suatu perusahaan akan merasa yakin
bahwa perusahaan tersebut mampu memenuhi kebutuhan dan harapan mereka dengan baik.
(Mahendra & Indriyani, 2018). Pelanggan yang percaya pada suatu perusahaan akan lebih
cenderung membeli produk atau layanannya. Mereka juga akan lebih terbuka untuk
mencoba produk atau layanan baru yang ditawarkan perusahaan.
Pelanggan yang percaya pada suatu perusahaan akan cenderung bertahan lebih lama dengan
perusahaan tersebut. Mereka lebih toleran terhadap kesalahan dan lebih mungkin untuk
memberikan kesempatan kedua kepada perusahaan.
Perusahaan yang memiliki pelanggan yang percaya tidak perlu mengeluarkan banyak biaya
untuk menarik pelanggan baru. Pelanggan yang percaya akan dengan senang hati
merekomendasikan perusahaan kepada orang lain (Putra, 2021).
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Dengan meningkatkan penjualan, retensi pelanggan, dan citra perusahaan,
kepercayaan pelanggan pada akhirnya akan meningkatkan keuntungan perusahaan.
Kepercayaan pelanggan tidak terbangun dengan sendirinya. Dibutuhkan upaya yang
berkelanjutan dari perusahaan untuk membangun dan menjaganya. Membangun
kepercayaan pelanggan adalah proses yang berkelanjutan. Perusahaan perlu terus menerus
berusaha untuk menjaga kepercayaan pelanggannya. Berikut beberapa strategi yang dapat
dilakukan:

1. Memiliki Standar Layanan yang Jelas
Perusahaan harus memiliki standar layanan yang jelas dan terukur untuk semua
aspek layanannya. Standar ini harus dikomunikasikan kepada semua karyawan dan
dipantau secara berkala untuk memastikan kepatuhan. Indihome selalu melakukan
morning brifing (MB) agar plane perusahaan dapat tersampaikan dengan jelas kepada
karyawan indihome. disamping itu para paryawan indihome dapat menjelaskan layanan
kepada pelanggan setianya.
2. Melatih Karyawan Secara Berkelanjutan
Karyawan adalah garda terdepan dalam melayani pelanggan. Oleh karena itu,
penting untuk memberikan pelatihan secara berkelanjutan kepada karyawan tentang cara
memberikan layanan yang berkualitas tinggi dan membangun kepercayaan pelanggan.
Indihome selalu melakukan pelatihan-pelatihan kepada para karyawan karna dengan
adanya pelatihan para karyawan dapa menambah wawasan yang bermanfaat untuk
membangun dan menjaga kepercayaan kepada pelanggan.
3. Memantau Umpan Balik Pelanggan
Perusahaan harus memantau umpan balik pelanggan dari berbagai sumber,
seperti survei, ulasan online, dan media sosial. Umpan balik ini dapat digunakan untuk
mengidentifikasi areas yang perlu diperbaiki dan meningkatkan kualitas layanan.
Indihome selalu menerima masukan, laporan ataupun saran yang membangun dengan
adanya sosial media indihome dapat dengan sigap menanggapi permasalahan yang
dihadapi oleh pelanggan dan indihome dengan cepat melakukan komunikasi kepada
pelanggan untuk membantu mensolusikan permasalahan yang dihadapi oleh pelanggan
indihome.
4. Menciptakan Budaya yang Menghargai Pelanggan
Budaya perusahaan yang menghargai pelanggan akan mendorong semua
karyawan untuk memberikan layanan yang terbaik kepada pelanggan. Indihome selalu
membudayakan 3S yaitu ; Senyum, Sapa, dan Salam. dengan adanya budaya tersebut
indihome menginginkan baik internal maupun external dapat berinteraksi dengan baik
dan membangun komunikasi dua arah yang positif.
5. Menerapkan Sistem Pengukuran Kepercayaan Pelanggan
Perusahaan dapat menerapkan sistem pengukuran kepercayaan pelanggan
untuk memantau kemajuan dan mengidentifikasi areas yang perlu diperbaiki. Indihome
memastikan pelanggan selalu percaya akan layanannya, dengan memantau Secara
berkala melalui sistem yang digunakan indihome dan indihome selalu memberikan
garansi kepada pelanggan baru selama 2 bulan pasca pemasangan layanan, ini dilakukan
guna memastikan pelanggan dapat menikmati layanan indihome secara lancar dan aman.
Dengan melakukan penerapan Sistem Pengukuran layanan secara berkala by sistem dan
memberikan garansi kepada pelanggan indihome, maka indihome bisa mengukur
kepercayaan pelanggan dan terus memastikan pelanggan setia terhadap layanan
indihome.
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3.2 Kebutuhan Internet

Di era digital yang semakin berkembang, kebutuhan akan koneksi internet yang
stabil dan berkualitas menjadi semakin penting. Hal ini mendorong banyak perusahaan
telekomunikasi untuk menawarkan layanan internet yang mampu memenuhi kebutuhan
masyarakat. Salah satu perusahaan telekomunikasi yang populer di Indonesia adalah
IndiHome. IndiHome menyediakan layanan internet fiber optik yang menjangkau berbagai
wilayah di Indonesia. Layanan ini menawarkan berbagai keunggulan, seperti kecepatan
internet yang tinggi, stabilitas jaringan yang baik, dan pilihan paket yang beragam. Namun,
di balik berbagai keunggulannya, IndiHome juga kerap menerima kritik dari pelanggan
terkait dengan konsistensi layanannya.

Konsistensi dalam layanan memegang peranan penting dalam mempertahankan
kepercayaan pelanggan. Kualitas layanan menjadi salah satu aspek yang memengaruhi
tingkat kepercayaan konsumen terhadap suatu perusahaan. Kualitas layanan ini terdiri dari
berbagai dimensi, termasuk kecepatan, ketepatan, mutu, dan kemampuan pelayanan.
Evaluasi tingkat kepuasan pelanggan terhadap suatu produk atau layanan sering kali dapat
diukur dari sejauh mana kualitas layanan yang disediakan oleh perusahaan kepada
konsumennya.

Hal ini membantu dalam menentukan apakah konsumen merasa puas dengan
layanan yang diberikan atau tidak. Selain itu, salah satu faktor yang sering menyebabkan
timbulnya masalah dalam pelayanan adalah ketidaksesuaian antara harapan konsumen dan
realitas yang diberikan oleh barang atau layanan. Oleh karena itu, diperlukan pendekatan
edukatif kepada pelanggan untuk mengelola harapan dan memberikan pemahaman yang
lebih baik mengenai barang atau layanan yang disediakan (Fitriyani & Hidayat, 2023).

Interaksi yang berkelanjutan dan bermutu antara perusahaan dan pelanggan dapat
membentuk hubungan yang kuat dan berkelanjutan. Hubungan ini memungkinkan
terjalinnya kepercayaan dan keterikatan yang kuat antara kedua belah pihak. Dengan
hubungan jangka panjang yang terjaga, tingkat kepercayaan konsumen terhadap
kemampuan perusahaan untuk memenuhi harapan mereka akan meningkat. Sebagai
akibatnya, kekhawatiran konsumen terhadap kualitas layanan yang mereka terima dapat
berkurang (Nadhril Adabi, 2020).

Dilansir dari Kompas.com "komunikasi persuasif adalah komunikasi yang
dilaksanakan untuk mengubah pandangan, pemikiran, pendapat, dan perilaku
komunikannya”. Setiap komunikator, dalam interaksinya dengan audiensnya, memiliki
tujuan yang unik dan bervariasi. Tujuan ini dapat meliputi persuasi, penyampaian
informasi, pendidikan, atau bahkan hanya untuk membangun hubungan yang lebih baik
dengan audiens. penting juga bagi komunikator untuk memperhatikan faktor-faktor non-
verbal seperti ekspresi wajah, intonasi suara, dan gerakan tubuh, karena hal-hal ini juga
dapat memengaruhi seberapa efektif komunikasi mereka. Dengan menguasai teknik-teknik
komunikasi yang tepat dan memahami audiens mereka, komunikator dapat meningkatkan
peluang mereka untuk mencapai tujuan komunikasi mereka dengan lebih berhasil (Putri,
2022).

Di ranah bisnis, kolaborasi dalam membangun kepercayaan merupakan kunci untuk
menjalin hubungan yang harmonis dan meraih keuntungan bersama. Hal ini diwujudkan
melalui kesepakatan antara dua pihak, baik pelanggan maupun pihak indihome.(Afi
Nabilah et al., 2021). Diperlukannya negosiasi agar kepercayaan antara pelanggan dengan
pihak indihome dapat terjaga dengan harmonis dan saling membantu untuk menjaga
kepercayaan layanan.
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Dalam proses negosiasi, komunikasi memegang peran krusial, Ketika dua pihak
atau lebih berkolaborasi, komunikasi yang terbuka dan efektif menjadi kunci utama untuk
membangun kesepakatan yang saling menguntungkan. Negosiasi dilakukan oleh pihak
indihome dengan pelanggan untuk melakukan tawaran agar pelanggan tetap percaya akan
layanan indihome dengan menerima konsensi antar pihak. dan hasil negosiasi yang ingin
dituju yaitu kesepakatan integratif. (Hamdan et al., 2015).

IndiHome merupakan salah satu layanan telekomunikasi yang ditawarkan oleh
Telkom Indonesia, perusahaan terkemuka di bidang telekomunikasi di Indonesia. Layanan
ini memberikan akses internet berkecepatan tinggi dengan berbagai opsi paket yang dapat
disesuaikan dengan kebutuhan pengguna. Dengan infrastruktur yang handal, IndiHome
menjamin koneksi internet yang stabil dan cepat untuk aktivitas sehari-hari seperti
browsing web, streaming video, dan bermain game online.

Selain layanan inti seperti internet, televisi, dan telepon, IndiHome juga
menyediakan berbagai fitur tambahan seperti WiFi rumah, layanan keamanan internet, serta
akses ke aplikasi dan konten eksklusif. Hal ini dilakukan dengan tujuan untuk
meningkatkan kenyamanan dan keamanan bagi pengguna dalam menggunakan layanan
IndiHome. Pelayanan pelanggan ditempatkan sebagai prioritas utama oleh IndiHome, yang
ditunjukkan melalui layanan yang ramah, responsif, dan profesional. Pelanggan dapat
dengan mudah menghubungi pusat layanan pelanggan melalui berbagai saluran komunikasi
seperti telepon, email, dan media sosial, untuk mendapatkan bantuan dan dukungan sesuai
kebutuhan mereka (Setiadi & Mustikasari, 2023).

Menjaga kepercayaan pelanggan adalah suatu proses yang melibatkan serangkaian
tindakan dan strategi yang ditujukan untuk mempertahankan tingkat kepuasan dan loyalitas
pelanggan terhadap layanan IndiHome. Hal ini mencakup aspek-aspek seperti kualitas
produk atau layanan IndiHome, waktu respons terhadap pertanyaan atau keluhan pelanggan
IndiHome, dan ketersediaan produk atau layanan IndiHome (Afi Nabilah et al., 2021).

3.3 Strategi IndiHome Menjaga Kepercayaan Pelanggan
Strategi yang dilakukan oleh IndiHome dalam menjaga kepercayaan pelanggannya
yaitu dengan cara sebagai berikut :
1. Konsistensi Layanan
IndiHome selalu Menyediakan layanan yang konsisten dan berkualitas, itu
merupakan kunci utama IndiHome dalam menjaga kepercayaan pelanggan. karna
dengan menjaga konsisitensi dari layanan yang digunakan oleh pelanggan pasti ada hal
yang khusus yang dicintai oleh pelanggan tersebut, sehingga pelanggan jatuh hati dan
tidak akan berpindah ke yang lain (Glints, 2021). Konsistensi layanan membantu
membangun kepercayaan pelanggan terhadap IndiHome. Kepercayaan ini sangat
penting untuk menarik pelanggan baru dan mempertahankan pelanggan lama. Pelanggan
yang merasa puas dengan konsistensi layanan IndiHome akan lebih cenderung
merekomendasikan layanan IndiHome kepada orang lain. Konsistensi layanan yang baik
dapat meningkatkan citra dan reputasi IndiHome sebagai perusahaan yang terpercaya
dan berkualitas. Konsistensi layanan dapat meningkatkan keuntungan perusahaan
dengan menarik lebih banyak pelanggan dan meningkatkan retensi pelanggan.
2. Transparansi dan Kejujuran
IndiHome selalu berkomunikasi secara terbuka dan jujur dengan pelanggan
setianya mengenai produk, layanan, dan kebijakan perusahaan sehingga dapat
membantu membangun kepercayaan. IndiHome selalu menyampaikan informasi yang
jelas dan akurat mengenai produk atau layanan serta mengakui kesalahan dan
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mengambil tanggung jawab atas pelayanan yang diberikan oleh IndiHome, itu adalah
langkah-langkah penting dalam mempertahankan kepercayaan pelanggan. Transparansi
dan kejujuran IndiHome dalam layanannya menjadi kunci untuk membangun
kepercayaan pelanggan. Kepercayaan ini sangatlah penting untuk menarik pelanggan
baru dan mempertahankan pelanggan lama. Pelanggan yang merasa mendapat informasi
yang lengkap dan akurat serta diperlakukan dengan jujur akan lebih puas dengan layanan
IndiHome. Penerapan transparansi dan kejujuran dalam layanan IndiHome tidak hanya
bermanfaat bagi pelanggan, tetapi juga meningkatkan kualitas layanan dan akuntabilitas
penyelenggara layanan. Dengan menerapkan prinsip-prinsip ini, IndiHome dapat
menunjukkan komitmennya dalam memberikan layanan yang terbaik bagi masyarakat.
3. Pelayanan Pelanggan yang Profesional
Menyediakan pelayanan pelanggan yang ramah, responsif, dan kompeten yang
dilakukan oleh IndiHome dalam menjaga kepercayaan pelanggan. Memastikan bahwa
pelanggan merasa didengar, dipahami, dan didukung dalam setiap interaksi dengan
pelayanan IndiHome itu juga merupakan kunci yang dilakukan oleh IndiHome agar
mempertahankan hubungan yang positif. (Sinambela et al., 2022).
4. Kualitas Produk atau Layanan
Memastikan bahwa produk atau layanan yang disediakan oleh IndiHome
memenuhi atau bahkan melebihi ekspektasi pelanggan adalah strategi pelayanan
IndiHome dalam menjaga kepercayaan. Kualitas yang konsisten dan pemenuhan
terhadap janji-janji pelayanan IndiHome akan membantu membangun reputasi yang
baik di mata pelanggan IndiHome. IndiHome memiliki strategi dalam meningkatkan
kualitas produk atau layanannya yaitu Proses quality control, proses ini dilakukan secara
ketat dan mencakup semua aspek produk atau layanan indihome, mulai dari desain
hingga implementasi layanan.
5. Komunikasi yang Efektif dan interaktif
Berkomunikasi secara teratur dengan pelanggan mengenai perubahan,
pembaruan, atau peningkatan yang dilakukan oleh indihome adalah cara untuk
membantu membangun dan mempertahankan kepercayaan pelanggan IndiHome.
Memberikan informasi yang relevan dan bermanfaat kepada pelanggan akan
meningkatkan transparansi dan memperkuat hubungan kesetiaan pelanggan IndiHome
terhadap layanan yang diberikan. Komunikasi juga dilakukan secara interaktif pada
costumer service yang ada di plaza telkom atau kantor cabang terdekat dengan
memberikan pelayanan yang terbaik.
6. Solusi Terhadap Masalah
IndiHome Merespons dengan cepat dan efektif terhadap keluhan atau masalah
yang dialami pelanggan adalah langkah penting dalam menjaga kepercayaan pelanggan.
Menawarkan solusi yang memuaskan dan bertanggung jawab atas kesalahan yang
terjadi akan memperlihatkan komitmen perusahaan IndiHome dalam memenuhi
kebutuhan dan kepuasan pelanggan IndiHome. Dari hasil wawancara terhadap karyawan
bahwa Pelanggan dapat dengan mudah menghubungi IndiHome melalui berbagai
saluran, seperti layanan telepon di 147, media sosial diakun Twitter atau Facebook
indihome dengan ketik @indihome atau @indihomecare, dan aplikasi My Indihome.
IndiHome selalu mendengarkan dan memahami masukan pelanggan dengan baik.
IndiHome juga menanggapi keluhan pelanggan dengan cepat dan profesional.
Pelanggan diberi kesempatan untuk memberikan umpan balik tentang layanan
IndiHome sehingga layanan indihome dapat terus meningkatkan kualitasnya.
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7. Konsistensi Nilai dan Etika Bisnis

Menjaga konsistensi dalam prinsip-prinsip etika bisnis, nilai-nilai perusahaan,
dan standar kualitas produk atau layanan IndiHome akan membantu membangun dan
memelihara kepercayaan pelanggan IndiHome. Kesesuaian antara apa yang dijanjikan
dan apa yang dilakukan oleh IndiHome akan menciptakan kesan yang positif dan dapat
diandalkan bagi pelanggan IndiHome terutama pelanggan setia IndiHome yang
mengalami kendala dalam layanan IndiHome. IndiHome harus berusaha untuk
memahami kebutuhan dan keinginan pelanggan, serta memastikan bahwa mereka
memperoleh apa yang mereka inginkan dari produk layanan IndiHome. Dengan
menerapkan beberapa strategi di atas, perusahaan dapat membangun kepercayaan
pelanggan yang lebih tinggi.

V. SIMPULAN

Konsistensi layanan IndiHome memiliki peran yang sangat penting dalam menjaga
kepercayaan pelanggan. Penelitian ini mengungkapkan bahwa konsistensi dalam berbagai
aspek layanan, termasuk kualitas jaringan, tanggapan terhadap keluhan, dan ketersediaan
layanan, memiliki dampak yang signifikan pada persepsi dan kepercayaan pelanggan
terhadap merek IndiHome. Pelanggan cenderung memilih untuk tetap setia kepada
IndiHome ketika mereka merasa bahwa penyedia layanan tersebut konsisten dalam
memenuhi kebutuhan dan harapan mereka. Oleh karena itu, menjaga konsistensi layanan
harus menjadi fokus utama bagi IndiHome dalam menjaga dan meningkatkan kepercayaan
pelanggan mereka. Upaya berkelanjutan untuk meningkatkan kualitas dan konsistensi
layanan akan membantu IndiHome memperkuat posisinya di pasar yang semakin
kompetitif, serta membangun hubungan yang lebih erat dan berkelanjutan dengan
pelanggan mereka. Dengan demikian, penelitian ini memberikan wawasan yang berharga
tentang pentingnya konsistensi layanan dalam mempertahankan kepercayaan pelanggan
dalam pelayanan di industri telekomunikasi. Menekankan bahwa dengan keterlibatan
pelanggan dalam layanan IndiHome maka dapat mempertahankan dan memperkuat
kepercayaan mereka. Terlibatnya pelanggan tidak hanya berdampak pada peningkatan
keseluruhan pengalaman pelanggan, tetapi juga memungkinkan IndiHome untuk lebih
memahami kebutuhan dan harapan mereka, serta memberikan solusi yang lebih relevan dan
sesuai. Dengan menjaga interaksi yang terbuka dan responsif dengan pelanggan, IndiHome
dapat memperkuat ikatan dengan mereka, meningkatkan tingkat loyalitas, dan menjamin
kelangsungan bisnisnya. Oleh karena itu, menjaga keterlibatan pelanggan dalam layanan
IndiHome merupakan strategi yang penting dan harus ditekankan secara terus menerus
untuk mencapai kesuksesan jangka panjang.
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