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ABSTRAK 

 

Perkembangan bisnis broadband internet akses semakin ketat dewasa ini 

mendorong perusahaan untuk lebih mengutamakan kualitas pelayanan untuk 

memperoleh sasaran dan tujuan yang telah ditentukan. Layanan IndiHome 

merupakan salah satu layanan internet akses dari PT Telekomunikasi Indonesia 

yang jaringan aksesnya di kelola oleh PT Telkom Akses. PT Telkom Akses 

merupakan komitmen Telkom untuk terus melakukan pegembangan jaringan 

broadband tanpa batas bagi seluruh masyarakat Indonesia. 

 

Berdasarkan data terdapat 10.751 layanan IndiHome yang terganggu, 

dengan hasil analisis menggunakan metode Six Sigma diketahui tingkat sigma 

3,90σ dengan kemungkinan 8.696 layanan terganggu dalam sejuta kemungkinan, 

diperoleh tiga Critical to Quality potensial yaitu Kabel Outdoor Terputus (47,29%), 

Splitter Cacat (31,84%), dan Instalasi Kabel Rumah (20,87%). 

 

Kata Kunci : Broadband, Critical to Quality, IndiHome, Pengendalian Kualitas, 

Six Sigma. 
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ABSTRACT 

 

The development of the broadband internet access business is getting tighter 

these days, encouraging companies to prioritize service quality to achieve 

predetermined goals and objectives. IndiHome service is one of the internet access 

services from PT Telekomunikasi Indonesia whose access network is managed by 

PT Telkom Akses. PT Telkom Akses is Telkom's commitment to continue to develop 

unlimited broadband networks for all Indonesian people. 

Based on the data, there are 10.751 IndiHome services that are disrupted, 

with the results of the analysis using the Six Sigma method, it is known that the 

sigma level is 3,90 σ with the possibility of 8.696 services being interrupted in a 

million possibilities, there are three potential Critical to Quality potentials, namely 

Disconnected Outdoor Cables (47.29%), Defective Splitters (31 , 84%), and Home 

Cable Installation (20.87%). 

 

Keywords : Broadband, Critical to Quality, IndiHome, Quality Control, Six Sigma. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1 Latar belakang  

Berbagai macam usaha dan bisnis di Indonesia terus berkembang 

pesat baik yang bergerak dalam bidang pangan, sandang, dan papan. Usaha 

yang didirikan oleh pelaku usaha memiliki tujuan untuk memenuhi 

kebetuhan masyarakat baik kebutuhan primer, sekunder, dan tersier dalam 

kehidupan sehari-hari. Salah satunya adalah bisnis broadband internet akses 

yang saat ini berkembang sangat pesat. Salah satu faktor yang mendorong 

hal tersebut adalah meningkatnya kebutuhan masyarakat akan informasi 

yang cepat, tepat, praktis, dan juga meningkatnya kebutuhan akan 

komunikasi data. 

Melihat peluang tersebut, banyak perusahaan telekomunikasi yang 

berlomba-lomba untuk menyediakan layanan broadband  internet akses. 

Selain dipicu oleh kenaikan kebutuhan akan akses internet, hal ini juga 

dipacu oleh banyaknya pilihan teknologi untuk menyelenggarakan layanan 

akses internet dan semakin mudahnya birokrasi penyelenggaraan bisnis 

internet akses yang ditetapkan oleh pemerintah. Oleh karena itu Telkom 

mengeluarkan suatu layanan high speed internet akses yang bernama 

INDIHOME. 

Indihome adalah salah satu produk layanan dari PT. Telkom berupa 

paket layanan komunikasi dan data seperti telepon rumah (voice), internet 



2 
 

 

(Internet on Fiber), dan layanan televisi interaktif (Usee TV). Karena 

penawaran inilah Telkom memberi label Indihome sebagai tiga layanan 

menjadi  satu paket (3-in-1) karena selain internet, pelanggan juga 

mendapatakan tayangan TV berbayar dan saluran telepon. 

PT. Telkom memberikan kepercayaan pengelolaan jaringan akses 

kepada PT. Telkom Akses yang sahamnya dimiliki sepenuhnya oleh 

Telkom. Pendirian PT. Telkom Akses merupakan bagian dari komitmen 

Telkom untuk terus melakukan pengembangan jaringan broadband tanpa 

batas bagi seluruh masyarakat Indonesia. 

Berdasarkan catatan PT. Telkom Akses Palembang, dapat diketahui 

bahwa  terjadi kenaikan jumlah gangguan per bulan. Pada bulan juli 2019 

berjumlah 1.148, kemudian meningkat menjadi 1.201 gangguan di bulan 

agustus 2019, dan di bulan september gangguan meningkat kembali menjadi 

1.248 gangguan.  

   Begitu juga dengan rata-rata waktu perbaikan atau Mean Time to 

Repair (MTTR) dengan rincian bulan juli 2019 1,28 jam, agustus 1,72 jam, 

september 1,73 jam. 

Dari data diatas terlihat bahwa terjadi kenaikan pada jumlah 

gangguan, dan MTTR (Mean Time to Repair) dalam kurung waktu tiga 

bulan belakang. Kenaikan angka MTTR menunjukan semakin lama waktu 

perbaikan gangguan.  
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Kondisi inilah yang seharusnya menjadi perhatian perusahaan 

karena jika kondisi ini terus berlanjut akan berdampak negatif pada tingkat 

kepuasan pelanggan terhadap layanan Indihome. 

 Kebanyakan proses jasa melibatkan manusia, seringkali tidak 

terdapat sistem pengukuran atau jika ada maka sistem pengukuran itu tidak 

terdefenisikan dengan baik karena banyak orang beranggapan bahwa 

kesalahan tidak dapat diukur. (Asih, 2014) 

PT. Telkom Akses sebagai pemeran dalam pengelolaan jaringan 

akses sebaiknya mengetahui sejauh mana tingkat performansi layanan 

Indihome dan mengetahui sejauh mana tingkat performansi layanan 

Indihome dan mengetahui masalah-masalah apa yang terjadi dalam layanan 

Indihome, serta mencari solusi perbaikan yang dapat meningkatkan kualitas 

layanan Indihome dengan metode six sigma. 

Six Sigma merupakan sebuah metodologi terstruktur untuk 

memperbaiki proses yang difokuskan pada usaha mengurangi variasi proses 

(process variances) sekaligus megurangi cacat (produk/jasa yang diluar 

spesifikasi) dengan menggunakan statistik dan problem solving tools secara 

intensif. (Asih, 2014) 

Berdasarkan paparan tersebut penelitian ini bermaksud untuk 

mengangkat tema “PENERAPAN SIX SIGMA UNTUK 

PENINGKATAN KUALITAS JASA LAYANAN INDIHOME “.  
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1.2 Identifikasi Masalah  

Beberapa masalah yang teridentifikasi hingga penelitian ini dipilih 

antara lain: 

1. Meningkatnya jumlah gangguan disetiap bulan 

2. Meningkatnya Mean Time to Repair (MTTR) pada tiga bulan terkahir 

 

1.3 Perumusan Masalah  

Berdasarkan identifikasi masalah diatas maka dapat diuraikan 

perumusan masalah terhadap kualitas layanan IndiHome dengan fokus 

utama yaitu Critical to Quality (CTQ) potensial apa saja yang berpengaruh 

pada kualitas layanan Indihome, Faktor apa saja yang menjadi penyebab 

terjadinya cacat atau defect pada CTQ potensial yang telah ditetapkan, dan 

bagaimanakah performansi layanan eksisting berdasarkan perhitungan 

metode Six Sigma. 

1.4 Tujuan Penelitian  

Tujuan penelitian adalah untuk dapat: 

1. Mengidentifikasi Critical to Quality (CTQ) potensial yang berpengaruh 

pada kualitas layanan Indihome. 

2. Mengidentifikasi faktor penyebab terjadinya cacat atau defect pada 

Critical to Quality (CTQ) potensial. 

3. Mengetahui performansi layanan eksisting dengan menggunakan 

metode Six Sigma. 
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1.5 Manfaat Penelitian 

Manfaat yang didapat dari penelitian ini adalah sebagai berikut : 

1. Bagi Penulis 

Dapat menambah pemahaman mengenai hal-hal yang berhubungan 

dengan Six Sigma terutama disektor jasa. 

2. Bagi Akademik 

Hasil Penelitian ini diharapakan sebagai bahan kajian ilmu dan 

menambah referensi dalam dunia ilmu pengetahuan yang berhubungan 

dengan Six Sigma terutama disektor jasa. 

3. Bagi Perusahaan 

a. Memberikan masukan kepada perusahaan tentang pengendalian 

kualitas dengan pendekatan Six Sigma, sehingga dapat 

diimplementasikan pada proyek selanjutnya. 

b. Penelitian ini dapat dijadikan bahan evaluasi bagi perusahaan 

untuk mengetahui performansi kualitas layanan indihome selama 

ini. 

 

1.6 Ruang Lingkup Penelitian  

Untuk mengarahkan penelitian supaya mencapai maksud dan tujuan 

yang telah direncakan, maka penulis membatasi kajian permasalahan 

sebagai berikut : 

1. Pengamatan data dilakukan berdasarkan pengamatan dan data yang 

diterbitkan perusahaan. 
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2. Proses penanganan gangguan yang dibahas adalah penanganan 

gangguan jaringan akses. 

3. Tidak mempertimbangkan aspek biaya dalam membuat rancangan 

perbaikan dalam layanan indihome. 

4. Tahap Improve hanya sebatas usulan pada pihak perusahaan. 

5. Penelitian  dan analisis dilakukan di area PT. Telkom Akses Palembang. 

6. Jangka waktu penelitian pada tanggal 1 Juli 2019 – 30 September 2019.  

 

1.7 Sistematika Penulisan 

Sistematika yang digunakan dalam penulisan laporan Tugas Akhir ini 

adalah sebagai berikut :  

BAB I. PENDAHULUAN 

  Bab ini berisi tentang latar belakang penelitian, perumusan masalah, ruang 

lingkup permasalahan, tujuan penelitian, manfaat penelitian, metodologi 

penelitian, dan sistematika penulisan. 

 

BAB II. TINJAUAN PUSTAKA 

  Bab ini berisikan uraian landasan teori – teori yang berkaitan dengan pokok 

bahasan penyusunan laporan ini. 

 

BAB III. METODOLOGI PENELITIAN 

  Bab ini berisikan mengenai tempat penelitian yang dilakukan, memaparkan 

tentang metode pengumpulan data dan bagaimana analisis data yang 

dilakukan. 
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BAB IV. ANALISIS HASIL DAN PEMBAHASAN  

Bab ini melakukan pembahasan hasil yang diperoleh selama penelitian dan 

kesesuaian hasil dengan tujuan penelitian sehingga dapat menghasilkan 

rekomendasi. 

BAB V. PENUTUP 

Bab ini berisi kesimpulan terhadap analisis yang dibuat dan serta saran atas 

hasil yang telah dicapai yang ditemukan selama penelitian. 
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