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BAB III

PEMBELIAN PAKET INTERNET PELANGGAN AXIS DI XL CABANG
SURABAYA

A. Sejarah Axis
A. Awal Pendirian Axis

PT Natrindo Telepon Seluler pada awalnya merupakan bagian
dari Grup Lippo. Natrindo merupakan perusahaan opertaor
telekomunikasi seluler GSM 1.800 MHz pertama di Indonesia dengan
fokus awal untuk beroperasi di wilayah Jawa Timur dengan merek dagang
Lippo Telcom sejak bulan Mei 2001. Natrindo kemudian berhasil
mendapatkan lisensi untuk wilayah Nasional dan diakuisisi oleh Maxis
Communications Berhad. Masing-masing sebesar 51% pada bulan Januari
2005 dan 44% pada bulan April 2007. Pada bulan Juni 2007, Saudi
Telecom Company mengakuisisi 51 persen saham Natrindo yang dimiliki
Maxis, sehingga saham Maxis di Natrindo hanya tinggal 44 persen.

Pada akhir bulan Februari 2008, Lippo Telecom dan Natrindo
melebur menjadi Axis untuk wilayah Jawa Timur saja, sedangkan untuk
wilayah Nasional, Natrindo berganti nama menjadi Axis pada tanggal 1
April 2008. Saat ini Axis sudah mengembangkan jaringan 2G, 3G dan
4Gnya ke beberapa wilayah di Indonesia. Pada tanggal 7 Juni 2011,

berdasarkan persetujuan dari Kementrian Hukum dan Hak Asasi Manusia,
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nama badan hukum perusahaan Axis diubah dari PT Natrindo Telepon
Seluler menjadi PT Axis Telekom Indonesia.

Saat ini Axis telah menjangkau lebih dari 80% populasi di
Indonesia, yang meliputi Jawa, Bali, Lombok, Sumatera, Kalimantan dan
Sulawesi dan tersedia di lebih 400 kota. Layanan HSPA+Axis kini dapat
dinikmati di kota-kota utama di Pulau Jawa seperti Jabodetabek, Serang,
Cilegon, Bandung, Semarang, Jogjakarta, Solo, dan akan dilanjutkan ke

kota-kota besar lainnya.

B. Akuisisi Axis Terhadap XL Axiata
XL telah menandatangani perjanjian untuk mengakuisisi Axis,
pada tanggal 26 Desember 2013. Perjanjian jual beli bersyarat atau
conditional sales purchase agreement (CSPA) dilakukan dengan Saudi
Telecom Company (STC) dan Teleglobal Investment BV, yang
merupakan anak perusahaan STC. XL disebut akan membayar nilai
nominal saham yang disepakati dan akan membayar sebagian dari utang
dan kewajiban Axis. Kesepakatan perjanjian jual beli bersyarat ini
meliputi beberapa hal, yaitu:
a. Teleglobal akan menjual 95 persen saham di Axis kepada XL.
100 persen nilai perusahaan Axis dinilai sebesar 865 juta dollar
AS, dengan catatan buku Axis bersih dari utang dan posisi kas

nol (cash free and debt free). Harga pembayaran akan
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digunakan untuk membayar nilai nominal saham Axis, serta
membayar utang dan kewajiban Axis.

b. Transaksi tersebut akan rampung setelah mendapatkan
persetujuan pemerintah terkait dan persetujuan pemegang
saham XL melalui rapat umum pemegang saham luar biasa.

c. Transaksi itu juga akan rampung apabila tidak ada perubahan
dari kepemilikan spektrum.

Kemudian, pada tanggal 20 Maret 2014, XL telah menyelesaikan
kesepakatan akuisisi Axis dengan nilai transaksi 856 juta USD.
Kesepakatan ini ditandai dengan penandatanganan dokumen penyelesaian
transaksi pada tanggal 19 Maret 2014 antara XL dan STC. Dengan
selesainya transaksi ini, maka XL telah secara resmi menyelesaikan
proses akuisisi dan menjadi pemegang saham mayoritas di Axis.

Tak hanya berhenti pada proses akuisisi saja, XL dan Axis telah
menjadi satu entitas bisnis setelah keduanya menandatangani akta merger
pada tanggal 8 April 2014. Dengan penggabungan ini, XL dan Axis
bersatu menjadi satu badan usaha yang melayani lebih dari 65 juta
pelanggan di Indonesia. Setelah penggabungan usaha ini, kedua
perusahaan tersebut melakukan integrasi di segala bidang, termasuk
integrasi jaringan, pelanggan, sistem tarif, hingga sumber daya karyawan.
C. Wajah Baru Axis

Pada 30 Maret 2015, Axis kembali hadir dengan wajah baru

setelah bergabung dengan XL. Kini, merek layanan yang identik dengn
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warna ungu itu menawarkan gaya hidup baru dalam menggunakan
layanan telekomunikasi melalui penyediaan layanan yang simpel,
terutama untuk sekedar menelepon, SMS, dan data/internet sesuai
kebutuhan dengan tarif irit. Pengenalan kembali Axis kali ini ditandai
dengan peluncuran program gaya hidup “Iritology” yakni penawaran
layanan ngobrol Irit, ngenet irit, awet irit, Axis Hura-hura. Axis dan XL
akan saling melengkapi satu sama lainnya dalam memenuhi kebutuhan

masyarakat.

D. Produk

Axis memiliki produk seluler GSM dengan merek dagang
“AXIS”. Axis diluncurkan pada bulan April 2008, dengan wilayah operasi
awal di Jawa dan Sumatera. Axis sudah menjangkau lebih dari 80 persen
populasi di Indonesia, meliputi Jawa, Bali, Lombok, Sumatera,
Kalimantan, dan Sulawesi. Layanan Axis sudah tersedia di lebih dari 400
kota di seluruh Indonesia, dan diklaim sebagai operator terbesar keempat
di Indonesia dalam hal luas wilayah jangkauan.

Layanan GSM prabayar dan paskabayar Axis merupakan yang
paling terjangkau, dapat diandalkan, dan transparan di pasar, seperti:'

1. Layanan GSM suara, SMS, MMS, dan intenet yang

berkualitas.

! axisworld.co.id. diakses pada tanggal 7 Mei 2017.


http://www.axisworld.co.id/
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2. Internet untuk rakyat dari Axis, terdiri dari: internet gaul,
Axis Pro, Internet Gaul, Unlimitied, Bronet,dll.

3. Sambungan langsung internasional, VOIP dan layanan
roaming dengan lebih 370 operator di hampir 155 negara.

4. Jaringan 3G, 4G dan HSPA+ memungkinkan sambungan
internet dari rumah maupun saat bepergian.

5. Layanan BlackBerry® “AXIS Worry-Free” tersedia paket
harian, mingguan, dan bulanan.

6. Layanan tambahan seperti layanan download fitur-fitur dll.

7. Layanan pelanggan dapat diakses melalui:
a. Gerai Axis Shop
b. Hotline 838 atau 08388000838

c. Portal Axis net http://net.axisworld.co.id

d. Internet Contact Center: akun twitter @ask AXIS dan

facebook AXISgsm.

B. Visi dan Misi Axis
Axis memiliki misi yaitu untuk mewujudkan layanan telepon,
SMS, dan dan fitur-fitur layanan lain tersedia dan terjangkau bagi semua
masyarakat Indonesia. Axis menawarkan produk dan layanan yang

sederhana, mudah dipahami dan tarif yang transparan. Axis juga


http://net.axisworld.co.id/
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menantang norma pasar dengan menghadirkan penawaran yang jujur
tanpa syarat dan ketentuan. *

Tujuan utama Axis adalah untuk menciptakan nilai lebih bagi para
pemilik saham, pelanggan dan mitra khususnya dan masyarakat pada
umumnya. Axis ingin agar para pelanggan dengan mudah mendapatkan
apa yang mereka inginkan, kapanpun mereka menginginkannya. Axis
akan menepati janji dan menghantarkan apa yang telah disebutkan. Axis
akan terus menerus memberikan inovasi dalam menyampaikan ide-ide
segar.

Axis bertekad untuk memperkuat sumber daya manusia dan
menciptakan lebih banyak kesempatan kerja untuk anak bangsa baik
langsung maupun tidak langsung. Axis akan mempersatukan Indonesia
dengan layanan mobile broadband dengan menggunakan teknologi yang

paling mutakhir.

C. Mekanisme Pendaftaran Paket Data Axis

Aktivasi Paket Internet yang ditawarkan oleh Axis 2017

1. Axis Obor
Axis Obor adalah paket internet Axis malam berbasis kuota
data yang hanya dapat digunakan di jam 00.00-06.00. Untuk

pelanggan Axis yang ingin mendownload banyak aplikasi sangan

? Ibid.
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membutuhkan paket ini, walaupun paket Obor hanya bisa digunakan
saat malam tetapi paket ini mempunyai kecepatan jaringan download
hingga 7.2Mbps dan upload hingga 2.4Mbps. Cara Registrasi Paket
Obor dapat dilakukan dengan mengetik kode *123*887# atau
*123%24#.
Ada banyak macam paket Obor dengan harga yang terjangkau
antara lain:
1. Obor 5GB dengan harga Rp 19.900 kuota yang diperoleh
sebesar 5GB masa aktif 1 bulan.
2. Obor 10GB dengan harga Rp 39.900 kuota yang diperoleh
sebesar 10GB masa aktif 1 bulan.
3. Obor 15GB dengan harga 54.900 kuota yang diperoleh sebesar
15GB masa aktif 1 bulan.
Keterangan Paket:
1. Paket ini berbasis volume kuota yang bisa digunkan hanya pada
jam 00.00-06.00.
2. Kecepatan akses bisa mencapai 7.2Mbps/2.4Mbps.
3. Paket Obor hanya berlaku untuk pelanggan Axis prabayar.
4. Paket ini akan diperpanjang otomatis saat masa aktif berakhir.
5. Para pelanggan dapat mendaftar paket saat pukul 00.00-23.59.
6. Obor tidak dapat digunakan oleh pelanggan XL.

Paket Bronet
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Paket Bronet adalah paket Axis berbasis kuota tetapi hanya
berlaku untuk para pelanggan Axis prabayar Axis. Ada 2 jenis
paket bronet, pertama yaitu paket bronet dengan timeband
(24jam) selanjutnya paket bronet dengan timeband (kuota jam
00.00-00.06 dan kuota jam 00.00-23.59). Paket Axis bronet
(browsing internet) menawarkan varian harga dengan jumlah
kuota yang berbeda-beda juga tergantung kebutuhan para
pelanggan. Cara registrasi paket bronet dengan mengetik
*123*887# atau *123*2#.

Ada beberapa macam paket dalam paket bronet yang bisa
dinikmati para pelanggan:

1. Bronet 15MB dengan harga Rp 888 kuota 15MB masa aktif 1
hari.

2. Bronet 50MB dengan harga Rp 1500 kuota S0MB masa aktif
1 hari.

3. Bronet 300MB dengan harga Rp 6900 kuota 300MB masa
aktif 1 minggu.

4. Bronet 1GB dengan harga Rp 14900 kuota 1GB masa aktif 1
bulan.

5. Bronet 2GB dengan harga Rp 24900 kuota 2GB masa aktif 1
bulan.

6. Bronet 3GB dengan harga Rp 34900 kuota 3GB masa aktif 1

bulan.
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7. Bronet 5GB dengan harga Rp 49900 kuota 5GB masa aktif 1

bulan.

Keterangan Paket:
1. Paket bronet hanya dapat digunakan oleh pelanggan Axis
prabayar.
2. Paket ini berbasis kuota.
3. Paket ini tidak berlaku untuk pelanggan XL dan pelanggan
yang sedang masa tenggang.
4. Pastikan pulsa mencukupi untuk memperpanjang paket.
Blackberry Axis Irit
Paket blackberry Axis adalah paket yang diperuntukkan untuk
pelanggan pengguna blackberry dan non BB, paket ini berbasis
paket internet unlimited jadi pelanggan dapat menggunakan paket
ini sepuasnya tanda dibatasi kuota. Paket blackberry Axis ini
terbagi menjadi 3 paket yaitu paket bb irit basic, paket bb irit fun,
paket bb irit pro. Cara registrasi dengan telepon *123*887# atau
*123*2#.
Ada beberapa macam paket dalam paket blackberry Axis Irit
yang bisa dinikmati para pelanggan:

1. Irit basic harian dengan fasilitas BBM & Chat, harga Rp 1.500.
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2. [Irit basic mingguan dengan fasilitas BBM & Chat, harga Rp
7.900.

3. Irit basic bulanan dengan fasilitas BBM & Chat, harga Rp
29.900.

4. Irit fun harian dengan fasilitas BBM chat, social networking,
browsing internet dan BB mail/, harga Rp 2.500.

5. Irit fun mingguan dengan fasilitas BBM chat, social
networking, browsing internet dan BB mail, harga Rp 11.900.

6. Irit fun Bulanan dengan fasilitas BBM chat, social networking,
browsing internet dan BB mail, harga Rp 49.900.

7. Irit pro harian dengan fasilitas dengan fasilitas BBM chat,
social networking, instan Messaging, browsing internet dan
email addresses, harga Rp 3.500.

8. Irit pro mingguan BBM chat, social networking, instan
Messaging, browsing internet dan email addresses, harga Rp
17.900.

9. Irit pro bulanan BBM chat, social networking, instan
Messaging, browsing internet dan email addresses, harga Rp
69.900.

Keterangan Paket:

1. Paket ini hanya berlaku untuk pelanggan Axis prabayar.

2. Paket akan diperpanjang otomatis saat masa aktif berakhir.
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3. Pastikan pulsa mencukupi saat akan diperpanjang otomatis.
4. Paket blackberry hanya untuk pelanggan yang menggunakan

handphone blackberry dan non bb.

4. Paket Internet Gaul

Paket ini diluncurkan pada tanggal 2 Oktober 2015. Paket
berbasis unlimited ini dapat digunakan untuk wilayah Indonesia
Barat dan wilayah lain yang mungkin tidak begitu baik jaringan
internetnya karena paket internet gaul akan menyesuaikan dengan
daerah pelanggan Axis. Cara registrasi dengan mengetik *123*88#
atau *123*2#.

Ada beberapa macam paket internet Gaul yang bisa
dinikmati pelanggan antara lain: paket 1 hari 30MB dengan harga
Rp 1.500, paket 7 hari 200MB dengan harga Rp 9.900, paket 30 hari
1,5GB dengan harga Rp 34.900.

5. Axis Pro

Paket Axis pro adalah salah satu paket yang ditawarkan Axis
dan tidak jauh berbeda dengan Internet Gaul, namun mempunyai
kecepatan akses dan kuota yang lebih tinggi sehingga hal ini akan
kapasitas download lebih cepat. Cara registrasi cukup mengetik
kode *123*2#.

Ada beberapa macam paket didalamnya yang bisa dinikmati

oleh pelanggan Axis antara lain:
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1.  Unlimited 30 hari 2GB dengan harga Rp 49.000 kecepatan
akses s.d 72Mbps.
2. Unlimited 30 hari 3GB dengan harga Rp 79.000 kecepatan
akses s.d 72Mbps.
3. Unlimited 30 hari 6GB dengan harga Rp 149.000
kecepatan akses s.d 72Mbps.
Paket KZL
Paket KZL Axis adalah paket yang lebih ditunjukkan
untuk pelanggan yang kebih banyak menggunakan sosmed, chat
dan musik. Paket KZL dapat diaktifkan melalui aplikasi
AXISNET atau ketik *123*4#.
Ada beberapa macam paket KZL yang ditawarkan, antara
lain:
1. KZL Chat sosmed, masa aktif 1 hari dengan harga Rp 1.500.
2. KZL Chat sosmed, masa aktif 7 hari dengan harga Rp 6.900.
3. KZL Chat sosmed, masa aktif 30 hari dengan harga Rp
16.900.
4. KZL chat harian, masa aktif 1 hari dengan harga Rp 900.
5. KZL chat mingguan, masa aktif 7 hari dengan harga Rp
4.900.
6. KZL chat bulanan, masa aktif 30 hari dengan harga Rp
14.900.

7. KZL sosmed harian, masa aktif 1 hari dengan harga Rp 900.
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8. KZL sosmed mingguan, masa aktif 7 hari dengan harga Rp
4.900.
9. KZL sosmed bulanan, masa aktif 30 hari dengan harga Rp

14.900.

Ketentuan Paket:

1. Paket ini hanya berlaku untuk pelanggan Axis prabayar.

2. Saat masa aktif habis maka akan dikenakan tarif normal
internet Axis.

3. Paket KZL akan diperpanjang otomatis saat masa aktif
berakhir, pastikan pulsa kalian mencukupi untuk perpanjang
paket.

4. Bagi pelanggan yang sebelumnya memiliki paket unlimited
Axis seperti Gaul atau Axis Pro, paket unlimited akan
otomatis terganti ketika pelanggan membeli paket KZL.

Paket Karet

Lebih hebat dari axis super kuota, paket karet dapat
menjadi pilihan para pelanggan Axis, paket internet Axis
berbasis kuota (volume base) ini dapat aktif selama 90 hari
dengan kecepatan download yang sangat banyak hingga
7.2Mbps dan upload hingga 2.4Mbps. paket karet mempunyai

dua varian yakni jenis 24 jam dan dua timeband berbeda. Cara
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mendaftar paket karet Axis dapat mengetik kode panggilan
*123*2# atau *123*887#.
Ada beberapa macam paket karet Axis antara lain:
1. UNLIMITED berlaku 1 hari harga Rp 1.500 dengan
kecepatan akses 3.6Mbps.
2. UNLIMITED berlaku 1 minggu harga Rp 9.900 dengan
kecepatan akses 3.6Mbps.
3. UNLIMITED berlaku 30 hari harga Rp 34.900 dengan
kecepatan 3.6Mbps.
8. Super Kuota
Untuk para pelanggan yang butuh jangka waktu yang lebih
panjang untuk masa aktif paket lebih dari 30 hari, paket ini cocok
untuk kalian karena paket ini dapat aktif sampai 60 hari lamanya.
Pelanggan bisa merasakan puasnya internetan hanya di jaringan
3G dengan kecepatan akses hingga 3.6Mbps. untuk mendaftra
paket Axis super kuota dengan diawali kode *123*2# selanjutnya
pilih paket kuota *151# atau AxisNet. Harga paket Axis Super
Kuota adalah Rp 40.000 dengan kuota 1GB (00.00-23.59), dan
7GB (00.00-11.59).
9. Speed Booster Axis
Paket speed booster Axis ini dapat digunakan ketika kuota
FUP yang telah diaktifkan telah habus, sehingga pelanggan dapat

menikmati kembali kecepatan semula. Untuk menggunakan paket
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ini cukup mengetik kode *123*2#. Harga paket speed booster Axis
adalah Rp 15.000 UNLIMITED 150MB berlaku 1 minggu.
10. Axis Ngenet Irit
Paket ngenet irit yang menawarkan paket internet gratis
pada waktu 00.00-17.00 setiap hari. jika masa berlaku hari ini
dan akan mendaftar kembali maka sisa kuota yang tersisa akan
diakumulasikan dengan kuota yang baru.
D. Pendapat Pembeli dan Customer Service
Pelanggan atau konsumen pasti menginginkan pelayanan yang
baik dan memuaskan. Agar dapat memenuhi kebutuhan internet dalam
kehidupan sehari-hari maka diperlukan kualitas suatu jaringan yang
bagus, lancar dan cepat. Dalam pemanfaatan jaringan internet provider
Axis, berbagai pendapat tentang Axis, kualitasnya, dan tentang paket
internetnya bermacam-macam, dari yang positif hingga yang negatif.
Seorang pelanggan Axis bernama Adi Saputra menuturkan
tentang pulsanya yang hilang dan internet tidak dapat dipakai setelah
menerima SMS (sort message service) pemberitahuan internet sudah
aktif. Awalnya Adi ingin mengisi pulsanya sebesar Rp. 35.000,- dia
membelinya di counter dua kali yang pertama sebesar Rp. 25.000,- dan
yang kedua Rp. 10.000,-. Kemudian setelah pulsanya sudah terkirim, adi
membeli salah satu paket internet Axis yaitu Axis internet gaul
(unlimitied) dengan masa aktif 1 bulan dengan harga Rp. 34.900,- jika

dibulatkan menjadi Rp. 35.000,-.
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Setelah Adi berhasil untuk membeli paket Axis internet gaul, dia
menerima pesan untuk pemberitahuan bahwa paket yang dia beli sudah
aktif dan dapat dipakai dengan masa aktif paket internet selama 1 bulan.
Namun setelah pesan pemberitahuan tersebut, paket internet yang sudah
diaktifkan tidak bisa dipakai untuk mengakses internet, padahal untuk
aplikasi BBM (Blackberry Messanger) status jaringan terhubung, namun
tidak ada pemberitahuan masuk seperti chat, buletin dan pemberitahuan
lainnya seperti whatsapp, line, dll.

Kemudian Adi mematikan atau merestart (mengulang kembali)
handphonenya agar dapat digunakan untuk mengkakses internet. Namun
setelah beberapa lama tidak ada perubahan, tetap tidak ada
pemberitahuan yang masuk dan paket internet tidak dapat digunakan.
Lalu adi mencoba untuk membeli pulsa lagi dengan besar yang sama
yakni Rp. 35.000,-, selang beberapa detik dia mendapat SMS yang berisi
pemberitahuan paket internet telah aktif, padahal dia tidak membeli lagi
paket tersebut, namun dengan tanpa disengaja dia mendapatkan pesan
pemberitahuan. Ketika adi mengecek pulsanya yang dia beli beberapa
menit yang lalu ternyata pulsanya sudah habis tersisa Rp. 0,-, namun
paket internet atau data yang dia punya tidak bertambah akan tetapi

pulsanya yang hilang. °

adi merasa tidak mendapatkan kepuasan pada
kualitas jaringan provider Axis karena merasa dirugikan atas ketidak

jelasan kadar atau ukuran dan kenyamanan saat menggunakan internet.

3 Adi Saputra, Wawancara,SosMed, 15 November 2016.
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Seorang konsumen yang bernama Putri pernah mengalami
masalah dalam menggunakan paket internet Axis, ketidaknyamanan dan
kualitas suatu jaringan dalam penggunaan paket internet. Dia menuturkan
bahwa, setiap dia membeli paket internet Axis, paket internet tersebut
tidak dapat digunakan walaupun datanya sudah terhubung. Jika jarak
antara dia membeli paket data internet dengan berakhirnya atau habisnya
paket internet tersebut selang beberapa hari, maka internet tesebut akan
mengalami proses perefresan data, sehingga akan menghambat proses
berjalannya internet dan masuknya pemberitahuan seperti chat BBM, line,
whatsapp, dll juga akan masuk dengan lambat. *

Namun Putri menjelaskan bahwa, dia selalu membeli paket
internet ketika paket datanya sudah habis, kemudian dia mengisi pulsa
dan membeli paket internet Axis. Karena kebutuhannya tersebut putri
tidak pernah menunda untuk membeli paket internet Axis, karena dia
membutuhkan layanan tersebut untuk mudah berkomunikasi, menjelajah
internet, dan memenuhi kebutuhannya dalam mencari informasi apapun
yang bersangkutan dengan pekerjaannya.

Dia mengeluh pada jaringan Axis yang selalu putus nyambung,
dan terkadang tidak bisa connect lagi. Kemudian untuk dapat tersambung
lagi dia harus menunggu beberapa saat. Ketika seorang konsumen
memerlukan jaringan internet karena kebutuhan yang mendesak maka

diharapkan jaringan internet tersebut dapat berjalan dengan lancar, namun

* Putri, Wawancara, Masjid Subakir Geluran, 15 November 2016.
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yang dialami oleh Putri dan konsumen-konsumen lainnya justru
sebaliknya. Ketidaknyamanan dalam penggunaan paket internet tersebut.

Dalam melayani konsumen, Axis menawarkan berbagai paket
internet yang murah dengan kuota yang besar. Inilah alasan mengapa
putri sampai saat ini masih tetap menggunakan layanan internet provider
Axis, karena disamping harganya yang murah Axis merupakan internet
yang irit, harganya sesuai kantong dan sesuai kebutuhan dalam
mengkases internet. Disamping itu, putri sudah lama menggunakan Axis
selama 2 (dua) dan dia tidak ingin mengganti dengan layanan provider
yang lain.

Dwi Anita Sari seorang konsumen yang mengalami ketidakjelasan
sisa kuota paket internet Axis. Dua tahun Anita menggunakan layanan
Axis untuk pemenuhan kebutuhan internetnya. Awalnya anita tidak
pernah mengalami problem dengan layanan internet Axis tersebut,
beberapa hari yang lalu dia membeli paket internet Axis sebesar 2GB.
Namun 2 (dua) minggu kemudian, paket tersebut tidak dapat digunakan
oleh Anita. Setelah dia mengecek sisa kuota internet, ternyata sisa kuota
masih tersisa 1GB dan seharusnya paket tersebut dapat digunakan untuk
mengkases internet. Kemudian dia mengecek masa aktif dari paket
internet tersebut, dan masa aktifnya masih dalam status aktif dan belum

berakhir. >

3 Dwi Anita Sari, Wawancara,Buduran, 16 November 2016.
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Dia mencoba untuk mematikan Aandphonenya kemudian
menyalakannya kembali dengan maksud internet tersebut dapat
digunakan lagi dan itu karena handphonenya yang mengalami masalah.
Setelah beberapa menit, Anita mengaktifkan paket internetnya lagi tetapi
setelah beberapa menit kemudian hasilnya tetap seperti yang awal tidak
dapat digunakan untuk mengakses internet, dan tidak ada pemberitahuan
yang masuk dari aplikasi yang dia gunakan. Mungkin karena jaringannya
sedang mengalami trobel Hingga beberapa hari Anita mengaktifkan
paket datanya kembali dan hasilnya masih sama, kemudian dia
memutuskan untuk mengganti paket internet Axis dengan paket internet
yang lain.

Adapun pendapat dari customer service tentang adanya paket
internet Axis dan masalah-masalah yang dihadapi oleh para konsumen.
Terhadap pembelian paket internet khusus unlimitied masa aktif paket
tersebut adalah 1 (satu) bulan. Cara pengaktifkannya dengan cara
mengetik kode *123*2# kemudian memilih paket unlimitied. Untuk paket
unlimited ada 2 (dua) macam paket yang dapat digunakan yaitu: paket
internet gaul dan paket AXISPRO yang kecepatan aksesnya sampai
72Mbps dengan masa aktif 1 (satu) bulan. 6

Untuk penggunaan paket internet tersebut, jika paket data
kuotanya masih ada tetapi masa aktifnya sudah berakhir otomatis sisa

paket tersebut tidak dapat digunakan lagi. Kalaupun paket unlimited

6 Customer Service XL, Wawancara, Margerejo, 18 November 2016.
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tersebut diaktifkan kembali maka paket tersebut akan menggunakan pulsa
biasa, dan kemungkinan pulsa akan habis. ’Adanya pelayanan yang bagus,
nyaman dan lancar adalah harapan konsumen untuk dapat menggunakan

layanan provider Axis khususnya internet dalam jangka yang panjang.

7 Ibid.



