
STRATEGI KOMUNIKASI PEMASARAN PT. 

TELKOM WITEL SUMATERA SELATAN DALAM 

MEMBANGUN KEPERCAYAAN PENGGUNA 

LAYANAN INDIBIZ 
 

SKRIPSI 
Disusun untuk memenuhi Sebagian persyaratan untuk mencapai drajat Sarjana 

Strata I (S1) Ilmu Komunikasi 

 

 
 

Disusun Oleh : 

APSARI DEWI 

07031382126241 
 

 

JURUSAN ILMU KOMUNIKASI 

FAKULTAS ILMU SOSIAL DAN ILMU POLITIK 

UNIVERSITAS SRIWIJAYA 

2024 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

PERNYATAAN ORISINALITAS 

 
Saya yang bertanda tangan di bawah ini: 
 
Nama    : Apsari Dewi 

NIM    : 07031382126241 

Tempat dan Tanggal Lahir : Prabumulih, 27 April 2003 

Jurusan    : Ilmu Komunikasi  

Judul Skripsi : Strategi Komunikasi Pemasaran PT Telkom 

Witel Sumatera Selatan dalam membangun 

kepercayaan pengguna layanan Indibiz 

 
Menyatakan dengan sesungguhnya bahwa: 
 

1. Seluruh data, informasi serta pernyataan dalam pembahasan dan 

kesimpulan yang disajikan dalam karya ilmiah ini, kecuali yang 

disebutkan sumbernya adalah merupakan hasil pengamatan, 

penelitian, pengolahan serta pemikiran saya dengan pengarahan dari 

pembimbing yang ditetapkan. 

2. Karya ilmiah yang saya tulis ini adalah asli dan belum pernah 

diajukan untuk mendapat gelar akademik baik di Universitas 

Sriwijaya maupun di perguruan tinggi lainnya. 

 

Demikianlah pernyataan ini dibuat dengan sebenar-benarnya dan apabila di 

kemudian hari ditemukan bukti ketidakbenaran dalam pernyataan ini, maka 

saya bersedia menerima sanksi akademis berupa pembatalan gelar yang 

saya peroleh melalui pengajuan karya ilmiah ini. 

 
Palembang,20 Desember   2024 
Yang membuat pernyataan, 

Apsari Dewi 
NIM. 07031382126241 



 

 
 

MOTTO 

 

"In the midst of chaos, there is also opportunity" 

- Sun Tzu, Art of War 

 

“Di tengah kekacauan atau situasi yang tidak menentu, selalu ada peluang yang 

bisa ditemukan” 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

 
ABSTRAK 

Kebutuhan internet untuk bisnis terus meningkat, mendorong PT Telkom Indonesia 
meluncurkan Indibiz pada Juli 2023. Layanan ini dirancang untuk membantu 
UMKM mengelola usaha mereka secara digital. Penelitian ini menggunakan 
pendekatan kualitatif deskriptif dengan metode studi kasus. Informan penelitian 
meliputi Account Manager, Tim Sales Indibiz, dan Pelanggan Indibiz, dengan data 
yang dikumpulkan melalui observasi, wawancara, dan dokumentasi. Hasil 
penelitian menemukan: (1) Indibiz menerapkan sistem pengelolaan konten 
tersentralisasi di Medan dengan memanfaatkan Google Analytics untuk 
menganalisis tren pasar; (2) Indibiz mengembangkan program promosi berdasarkan 
segmentasi pasar dan momen seasonal, didukung sistem insentif untuk tim sales; 
(3) Account Manager berperan strategis sebagai penghubung dengan stakeholders, 
mengelola workshop rutin dan sistem eskalasi bertingkat untuk penanganan 
masalah; (4) Indibiz unggul dalam layanan maintenance 24/7 dengan multiple 
channel pelaporan; (5) Sistem pengelolaan database pelanggan terverifikasi 
diimplementasikan dengan ketat mengikuti regulasi perlindungan data. Penelitian 
juga mengidentifikasi fluktuasi pengguna yang disebabkan oleh keterbatasan 
segmentasi pasar, positioning harga premium, dan tantangan teknis dalam transisi 
sistem. Meski menghadapi berbagai tantangan, strategi komunikasi pemasaran 
terpadu membantu Indibiz membangun kepercayaan pengguna melalui pendekatan 
yang mengutamakan kualitas layanan dan hubungan personal dengan pelanggan. 
Kata Kunci: Integrated Marketing Communication (IMC), Indibiz, Strategi 
Komunikasi Pemasaran. 
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ABSTRACT 

 
The increasing demand for business internet services has driven PT Telkom 
Indonesia to launch Indibiz in July 2023. This service is designed to help SMEs 
manage their businesses digitally. This study employs a descriptive qualitative 
approach with a case study method. Research informants include Account 
Managers, Indibiz Sales Teams, and Indibiz Customers, with data collected through 
observation, interviews, and documentation. The findings show that: (1) Indibiz 
implements a centralized content management system in Medan utilizing Google 
Analytics to analyze market trends; (2) Indibiz develops promotional programs 
based on market segmentation and seasonal moments, supported by an incentive 
system for the sales team; (3) Account Managers play a strategic role as liaisons 
with stakeholders, managing routine workshops and implementing a tiered 
escalation system for problem-solving; (4) In personal selling, Indibiz excels in 
24/7 maintenance services with multiple reporting channels; (5) Customer 
database management systems are strictly implemented following data protection 
regulations. The research also identifies user fluctuations caused by limited market 
segmentation, premium price positioning, and technical challenges in system 
transition. Despite various challenges, the integrated marketing communication 
strategy helps Indibiz build user trust through an approach that prioritizes service 
quality and personal relationships with customers. 
Keywords: Marketing Communication Strategy, Integrated Marketing 
Communication (IMC), Indibiz 
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  BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang 

Saat ini, kebutuhan internet untuk bisnis semakin meningkat. Dilasir 

dari data terbaru yang dirilis oleh Asosiasi Penyelenggara Jasa Internet 

Indonesia (APPJII, 2024), jumlah pengguna internet di Indonesia terus 

mengalami peningkatan.  

 

Tabel  1.1 Pengguna Internet di Indonesia dari tahun 2018-2024 

 
Sumber : (APPJII, 2024) 

 
Sejak tahun 2018, tingkat penetrasi internet di Indonesia menunjukkan 

pertumbuhan. Pada tahun 2018, penetrasi internet tercatat sebesar 64,8%. 

Angka ini terus meningkat, mencapai 73,7% pada tahun 2020. Lompatan ini 

mencerminkan adanya peningkatan adopsi teknologi internet di kalangan 

masyarakat Indonesia. Pada tahun 2022, penetrasi internet kembali naik 

menjadi 77,01%, Hingga tahun 2023, tingkat penetrasi internet terus 

mengalami kenaikan menjadi 78,19%. Data ini menunjukkan bahwa dalam 
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kurun waktu lima tahun terakhir, penggunaan internet di Indonesia terus 

berkembang pesat, dengan peningkatan penetrasi sebesar 13,39% sejak 2018. 

 

Tabel 1.2 Pengguna Internet berdasarkan usia 

 

Sumber : (APPJII, 2024) 

Pengguna internet di Indonesia didominasi oleh kelompok usia Gen Z 

(kelahiran 1997-2012) yang mencapai 34,40% dari total pengguna. Generasi 

milenial (kelahiran 1981-1996) menyusul dengan kontribusi sebesar 30,62%. 

Diikuti oleh Gen X (kelahiran 1965-1980) yang menyumbang 18,98% dari 

total pengguna, sementara generasi yang lebih muda, Post Gen Z (kelahiran 

kurang dari 2023), berkontribusi sebesar 9,17%. Baby boomers (kelahiran 

1946-1964) memiliki kontribusi 6,58%, dan kelompok usia pre boomer 

(kelahiran 1945) merupakan yang terkecil dengan hanya 0,24% dari total 

pengguna internet di Indonesia. 

Penetrasi internet yang semakin luas mencerminkan betapa pentingnya 

peran Telkom dalam menyediakan infrastruktur dan layanan yang mendukung 

kebutuhan digital masyarakat. Digitalisasi menjadi faktor utama dalam 

mendorong inovasi di industri telekomunikasi, terutama di negara berkembang 
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seperti Indonesia. Akses ke teknologi digital memainkan peran penting dalam 

mempercepat pertumbuhan ekonomi. Penelitian ini penting tidak hanya untuk 

PT. Telkom Indonesia khususnya Telkom Witel Sumatera Selatan tetapi juga 

memberikan wawasan tentang bagaimana strategi komunikasi pemasaran 

dapat disesuaikan untuk pasar yang berbeda. 

PT Telkom Indonesia merespons kebutuhan ini dengan meluncurkan 

layanan baru bernama Indibiz pada Juli 2023. Indibiz dirancang khusus untuk 

membantu berbagai jenis bisnis dalam mengelola usaha mereka Kecil dan 

Menengah (UMKM) secara digital. 

Layanan ini dirancang untuk membantu pengusaha dalam mengelola 

dan membangun kepercayaan bisnis mereka melalui platform digital agar lebih 

modern dan mudah. Indibiz menyediakan beberapa layanan sesuai kebutuhan 

pengguna seperti Indibiz Education, Indibiz Ruko, Indibiz Hotel, dan Indibiz 

Finance (Indibiz, 2024) Dengan berbagai pilihan ini, pelanggan dapat memilih 

layanan yang sesuai dengan jenis bisnisnya. Selain itu, Indibiz juga 

menawarkan produk lain seperti Antare Connectivity, Indibiz Pay, Pijar 

Sekolah, hingga Padi UMKM (Damar, 2023) 

Gambar 1 Logo Indibiz 

 
Sumber : Detik Inet 
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Dalam memasarkan Indibiz, Telkom menghadapi tantangan yang 

cukup berat. Meski didukung nama besar Telkom, Indibiz harus bersaing 

dengan penyedia layanan internet lain yang sudah lebih dulu ada. Salah satunya 

MyRepublic Business yang sudah lebih dulu menawarkan layanan untuk 

UMKM (Imran, 2024) Sebagai pendatang baru, Indibiz harus bekerja keras 

untuk membuat UMKM tertarik beralih dari layanan internet yang sudah 

mereka gunakan. Dalam persaingan penyedia layanan internet untuk sektor 

bisnis, Indibiz menunjukkan keunggulan kompetitif yang signifikan 

dibandingkan MyRepublic Business. Indibiz memiliki keunggulan 

dibandingkan pesaingnya seperti MyRepublic Business. Jika MyRepublic 

Business hanya menawarkan layanan internet fiber dan paket TV, Indibiz 

menyediakan layanan yang lebih lengkap dan disesuaikan dengan kebutuhan 

berbagai bidang usaha. Misalnya, Indibiz Education untuk sekolah, Indibiz 

Hospital untuk rumah sakit dan hotel, Indibiz Finance untuk lembaga 

keuangan, dan Indibiz Ruko untuk toko-toko retail. 

 
Tabel 1.3 Perbandingan Indibiz dengan Kompetitor 

 

Indibiz MyRepublic Business 
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Sumber : Instagram Indibiz.sumsel dan Myrepublicinternet.palembang 

 

Perbedaan juga terlihat dari cara mereka memasarkan produk di media 

sosial Instagram. Akun @indibiz.sumsel menggunakan pendekatan soft selling 
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dengan memberikan informasi dan edukasi kepada calon pelanggan. Sementara 

itu, akun pesaing @myrepublicinternet.palembang lebih fokus pada hard 

selling atau promosi langsung. 

 

 
Tabel 1.4 Data pengguna Layanan Indibiz Witel Sumatera Selatan 

 

Sumber : Telkom Witel Sumatera Selatan 
 

Namun, meski memiliki banyak keunggulan, data pengguna Indibiz di 

Sumatera Selatan menunjukkan angka yang naik turun. Data dari PT Telkom 

Witel Sumatera Selatan menunjukkan bahwa pada Januari 2024, jumlah 

pengguna mencapai 267 pelanggan. Angka ini kemudian turun di bulan Juni 

menjadi 176 pengguna dan Juli 172 pengguna. Meskipun sempat naik lagi di 

bulan Agustus (205 pengguna) dan September (212 pengguna), jumlah 

pengguna kembali turun menjadi 196 di bulan Oktober 2024. Total pengguna 

dari Januari hingga 23 Oktober 2024 mencapai 2.146 pengguna. Dilasir dari 

berita (Fadilla, 2024)Angka ini masih sangat kecil jika dibandingkan dengan 

potensi pasar UMKM di Sumatera Selatan yang mencapai 2,5 juta unit usaha. 

Beberapa penelitian sebelumnya telah membahas masalah pemasaran 

Indibiz di berbagai daerah. (Yaqin et al., 2023) menemukan bahwa di Telkom 

Surabaya Utara, informasi tentang produk kurang tersampaikan dengan baik, 

sehingga membuat pelanggan bingung tentang harga, kegunaan, dan cara 

Witel 2024 

Bulan Jan Feb Maret April Mei Juni Juli Aug Sep Okt (23 

Okt) 

Total 

Sumsel 267 233 227 209 249 176 172 205 212 196 2.146 
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penggunaan produk. Di Jakarta Timur, Martani & Ngantung, (2024) meneliti 

penggunaan media sosial Indibiz dalam pemasaran. Sementara itu, Erlinda & 

Putra, (2023) membahas keunggulan produk Indibiz seperti akses internet yang 

mudah, harga terjangkau, dan fitur khusus untuk UMKM. 

Meskipun penelitian-penelitian tersebut memberikan wawasan, namun 

masih memiliki keterbatasan. Pertama, belum ada penelitian yang secara 

khusus mengkaji strategi komunikasi pemasaran Indibiz di wilayah Sumatera 

Selatan. Kedua, penelitian sebelumnya hanya berfokus pada aspek tertentu 

seperti media sosial atau fitur produk, tanpa melihat strategi komunikasi 

pemasaran secara menyeluruh. Ketiga, belum ada penelitian yang menganalisis 

hubungan antara strategi komunikasi pemasaran dengan tingkat adopsi layanan 

oleh UMKM. 

Saat ini masih sedikit UMKM yang mengenal merek Indibiz. Menurut 

Banjarnahor et al., (2023), kesadaran merek atau brand awareness adalah 

seberapa jauh masyarakat mengenal dan paham tentang suatu merek atau 

produk. Hal ini penting karena cara memasarkan produk sangat menentukan 

sukses tidaknya sebuah bisnis. Perusahaan yang bisa memasarkan produknya 

dengan baik lewat media digital akan lebih mudah menjangkau banyak 

pelanggan dan menjalin hubungan yang baik dengan mereka (Rahmadhani et 

al., 2024). 

Melihat kondisi tersebut, PT Telkom Witel Sumatera Selatan perlu 

membuat strategi komunikasi pemasaran yang lebih baik untuk membangun 

kepercayaan brand awareness Indibiz di kalangan UMKM. Salah satu cara 

yang bisa digunakan adalah Integrated Marketing Communications (IMC), di 
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mana perusahaan menggabungkan berbagai cara komunikasi untuk 

menyampaikan pesan yang jelas dan meyakinkan tentang produknya (Silviani 

& Darus, 2021) IMC mencakup periklanan, promosi penjualan, hubungan 

masyarakat, penjualan personal, dan pemasaran langsung. 

Penelitian ini memiliki nilai penting bagi berbagai pihak. Bagi PT 

Telkom Witel Sumatera Selatan, hasil penelitian ini dapat menjadi panduan 

dalam mengoptimalkan strategi komunikasi pemasaran Indibiz. Bagi UMKM, 

penelitian ini membantu memahami manfaat dan keunggulan solusi digital 

untuk pengembangan bisnis mereka. Bagi industri telekomunikasi secara 

umum, penelitian ini menyediakan referensi dalam mengembangkan strategi 

pemasaran produk digital untuk segmen UMKM. Dalam konteks akademis, 

penelitian ini berkontribusi pada pengembangan teori IMC, khususnya dalam 

pemasaran layanan digital di era modern. 

Penelitian ini bertujuan untuk memahami bagaimana PT Telkom Witel 

Sumatera Selatan memasarkan Indibiz menggunakan pendekatan IMC. 

Dengan menggunakan metode kualitatif, penelitian ini diharapkan bisa 

memberikan saran yang berguna bagi PT Telkom Witel Sumatera Selatan dan 

perusahaan lain dalam membangun kepercayaan strategi pemasaran mereka. 

 

 
1.2 Rumusan Masalah  

Berdasarkan latar belakang penelitian, maka sebagai rumusan masalah 

penelitian yaitu “Bagaimana strategi komunikasi pemasaran PT. Telkom Witel 

Sumatera Selatan dalam membangun kepercayaan pengguna layanan Indibiz?” 
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1.3 Tujuan Penelitian 

Tujuan Umum penelitian pada berdasarlan pada latar belakang di atas 

adalah untuk mengetahui Strategi Komunikasi pemasaran PT. Telkom Witel 

Sumatera Selatan dalam membangun kepercayaan pengguna layanan Indibiz 

 

1.4 Manfaat peneltian 

Adapun manfaat  yang dapat diperoleh dari penelitian ini adalah: 

1.4.1 Manfaat teoritis  

1. Penelitian ini dapat memberikan ilmu dan pengetahuan  baru tentang 

Strategi Komunikasi Pemasaran PT. Telkom Witel Sumatera selatan 

dalam Membangun kepercayaan pengguna layanan Indibiz. 

Penelitian ini diharapkan sebagai referensi studi penelitian 

selanjutnya. 

2. Penelitian ini bisa memberikan ilmu mengenai teori-teori dalam 

pemasaran. Penulis diharapkan bisa menerapkan teori-teori yang 

diteliti ini ke dalam dunia pekerjaan. 

1.4.2 Manfaat praktis 

Penelitian ini diharapkan bisa memberikan hasil yang berguna 

bagi Tim Indibiz dengan mengetahui dan memahami Strategi 

Komunikasi Pemasaran PT. Telkom Witel Sumatera selatan dalam 

Membangun kepercayaan pengguna layanan Indibiz 
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