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ABSTRAK

Nama : Frans Immanuel

Program Studi : Pascasarjana Teknik Elektro, Manajemen Telekomunikasi

Judul »Stucdi Kualitas Layanan Matrix PT. Indosat dan Model Bisnis
Menghadapi Kompetisi

PT. Indosat merupakan penyedia jasa dan jaringan pada telekomunikasi
dimsana konsentrasi pada hisnis jaringan dan felekomunikasi Matrix sebagat bisnis
vtama. Pada tahun mendatang, kompetisi bisnis jaringan dan telekomunikasi akan
meningkat sangat cepat karena dikeluarkannya §jin operas: untuk penyedia baru
dimanz harga dan pelayanan spektrum kualitas jaringan dan telekomunikasi
sepertl kualitas sehalar, fixed data, fixed voice dap fitur yang ads akan menjadi
aspek dzlam kompetisi. Akibainya bila tidek bisa bersaing, Indosat akan
menghadapt resiko penurunan keuntungsn rata-rata per pengguna {Average
Revenue Per User / ARPU).

Tesis ini merupakan penelifian untuk menganalisis kualitas layanan Matrix
jaringan selular dengan analisis SWOT dimana dani hasil pepclitian dapat
memberikan rekomendasi untuk meniogkatkan kualitas layanan serta model bisnis
sehingga dapat meningkatkan keuntungan rata-rata per pengguna (ARPLD.

Kata Kunci :
Kualifas layanan jaringan dan telekomunikasi, ARPU
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ABSTRACT

Name : Frans Immanuel

Study Programme  © Post Graduate of Electrical Engineering, speciality
Management of Telecommunication

Title : Study of Quality of Service (QoS) Matrix PT. Indosat
and Business Model to Anticipate Competition

PT. Indosat is a network and service provider in telecommunication, which
concentrate on networking and telecommunication Matrix as main business.
Within next years, competition of petworking and ielecommunication will
increase rapidly dug fo the publishness of operation license for new provider
which the price and spectrum networking and telecommunication quality of
service such as quality of celiular, fixed data, fixed voice and available features
will be the competition aspect. As an effect, if Matoks could not compete Indosat
will face on the risk of Average Revenue Per User {ARPU) decreasing.

This tesis is & research to amalyse Quality of Service {QoS) of Matrix
celiular network by SWOT analysis where from the output of research can give
recommendation 10 increase guality of service and the business model, so i can
also increase the Average Revenus Per User (ARPUY

Key words ;.
QoS Telecommunication , Average Revenue Per User (ARPU)
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BARB 1
PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Sejak 8 September 2000 pasar telekomunikasi telepon selular memasuki era
baru, dimans berdasarkan Undang-Undang No 36/199% fentang telekomunikasi
dan PP Nomor 52 tahun 2000 tentang penyelenggaraan telekomunikasi, industri
telekomunikasi tidak lagi menggunakan sistem monopoli, maupun sistem duopoli.
Tetapi ditata dengan tistem kompetisi yang pada hakekatnya merupakan sistemn
anti moncpéli dimiana diberi kesempatan dan perlakuan vang sama kepada semua
pihak yang memenuhi persyaratan sshagai penyelengpara jasa telekomunikasi di
Indonesia deppgan demikian sejumiah pelaku barmy masuk ke pasar yang akan
menjadi kompetitor bagi penyelenggara jasa dan jaringan telekomunikasi lainnya.

Dengan aturan barg tersebut, PT. Indosat dan PT. Telkom tidak lagi
mempunyal hak eksklusif, Mereka bebas bermain i segmen pasar yang selama
ini dikuasainya. Artinya, Indosat berhak terjun ke bisnis sambungan domestik dan
schaliknya Telkom juga diizinkan menyelenggarakan SLI, demikian jugs pars
penyelenggara jasa telekomunikasi lainnya yang memenuhi syarat dan diberi ijin
oleh pemerintah sebagai kompetitor yang harus diperhitungkan.

Dengan  aturan  baru ity pula mengharuskan PT. Isdosat  untuk
mengembangkan bisnisnya dengan baitk dan mempertahankan keberadasnnya
sebagal penyedia jaringan telekomunikasi di Indonesia dan dt Asia Tenggara
hahkan Asia sesual visi dan misinya.

PT. Indosat sebagai penyclenggara jaringan dan jasa dapat menentukan
biaya pulsz percakapan tanpa harus takut dengan perbandingan harge pulsa
dengan operator lain, schingga dapat menambah pendapatan usaha yvang cukup
signifikan. Fitur yang dimiliki saat ini jugs dianggap suatu peluang karena
pelanggan cukup puas dengan fitur yang dimiliki saat in seperti fitur CLIP
(Calling Line Identificotion Presentation) vang sangat berguna bagi pelanggan
yang ingin mengetahui siapa vang menghubunginya, fitur nadasela berguna bagi
pengguna schingga kefika sedang menggunakan welepon kemudian ada penelpon
fain vang mencoba menghubungi, penerima ielepon akan segera mengetahui,

1
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sehingga bisa menerima panggilan telepon baru bahkan bisa membuat penelpon
{erdahulu untuk menunggu.

Dari data laporan hasil kerja 9 bulan pada tabun 2008 (Mine Months 2008
results} yang diperoleh dan Indosat Presentation 9M-2008, Okiober 2003,
dijelaskan bahwa tingkat kepuasan pelanggan (Customer Satisfaction Index)
terhadap produk dan fitur dari layanan Matrix dari Indosat mencapai angka 75 %,
dan jupa tingkat kesetiaan pelangean (Customer Loyality Index) terhadap produk
dan Htar layanan Matrix dari Indosat mencapsi angka 75 %. Tingkat
ketidakpuasan pelanggan (Cusiomer Dissatisfaction Index) terhadap produk dan
fitur dari layanan Matriks vang dimiliki oleh Indosat cukup rendah, hanya
mencapai angka 8 %. Berdasarkan data hesil survei vang diperoleh, tingkat
kepuasan pelanggan (Customer Satisfaction Index) terbadap produk dan fitur dari
layanan Indesat mencapai 75 % dibandingkan dengan tingkat kepuasan pelanggan
terhadap produk dan fitur layanan SLI 001 dar Si.1 008 yang hanya mencapai 53
% dan 42 %. Tingkat ketidakpuasap pelanggan {(Customer Dissatisfaction Index)
terhadap produk dan fitur Jayanan Indosat hanya 5 %, dan tingkat kesetiaan
pelanggan (Customer Loyality Trdex) terhadap produk dan fitwr layanan Indosat
mencapal 92 %. Ini berarti kesetiaan pelangpan untuk mengpunakan layanan
Indosat sangat tinggl.

Untuk tingkat kepuasan pelanggan terhadap harga dari layanan Indosat
mencapai nilai tertinggi dengan 38 % dibandingkan dengsn tingkat kepuasan
pelanggan iterhadap harga dari layanan S1I 001 dan SLI 008 Hal ini berarti
pelanggen cukup puss dengan harga yang dibebankan oleh layanan Indosat.
Sedangkan tingkat ketidakpuasan pelanggan terhadap harga dari layanan Indosat
mencapai 11 %. Tingkat kesetiaan pelanggan terhadap harga dari layanan Indosat
juga sangat tinggi vaitu mencapai angka 90 %, vang berarti pelenggan setia
terhadap harga yang dibebankan eleh Indosat.

Tingkat kepuasan pelanggan terhadap promosi yang diberikan oleh Indosat
mencapai nilai 50 %, masih tertinggi dibanding denpan promosi yang diberikan
oleh SLI GG1 yang hanya 35 % dan SLI (08 yang hanya 32 %. Tingkat kesetizan
pelanggan terhadap promosi yang diberikan oleh Indosat juga mencapai 90 %,
Adanya teknologi VolP jugas mendorong Indosat memberikan layanan Mairix
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yang mampu memberikan layanan SLI dengan biava vang javh lebih murah
dengan layanan SLI biasa.

Yang termasuk ancaman untuk layanan Matrix adalak : UL No.36 tahun
1999, munculnya operator telekomunikasi lain, penemuan teknologt VoIP (Voice
over IP), persaingan di bidang jasa SLI, beberapa fitur yang masih ferbatas,
lambatnya perkembangan pasar. Dengan adanya UU No. 36 / 1999 ini juga,
menyebabkan Indosat hamus terus membenahi strategi bisnisnya unfuk meraih
pelanpgan, terutama dar segi biaya percakapan yang merupakan faktor penting
bagi pelanggan.

Merebaknya operator telckomunikasi di Indonesia jnga merupakan seatu
potensi ancaman terhadap Indosat. Lambatnya perkembangsn pasar ditandai
dengan menurunnya penetrasi pasar. Dan juga jumiah pelanggan mobile vang
meningkat tajamn karena kecenderungan perpindahan trafik dari fixed ke mobile,
Hingga akhir 2008, perbandingan jumlah pelanggan antara telepon tetap dengan
selular haropir 30 %.

Penemuan teknologi VoIP jelas cukup merugikan layanan Indosat terutama
layanan SLI, karena dengan adanva teknologi VoIP, biaya untuk melakukan
panggilan internasional lebih murah, karena banya menggunakan saluran internet
tidak membutuhkan biaya investasi yang besar.

Walaupun pada akhir tahun 2008 Indosat masth menguasai 52 % pangsa
pasar, tetapt hal ini fetap menjadi ancaman bagl Indosat khususnya lavanan
Matrix, karens makin banyak penyelenggars jasa SLI yang akan rouncul yang
menyebabkan Matrix Indosat harus memperbaikd layanan SLI-nya schingga tetap
mendominasi pangsa pasar SLL

1.2 Masalah Penelitian

Masalah Penelitian menitikberatkan pada kajian kualitas layanan jaringan
selular Matrix PT. Imndosat, dalam rangka kompefisi jaringan selular
telekomunikast yang mampu bersaing secara schat  dengan  operator
telekomunikasi Iainnya di Indonesia, dengan definisi kompetisi jaringan yang
schat sebagaimana diatur oleh ketentuan peraturan perwndang-undang tentang

telekomunikast, persaingan usaha dan perlindungan konsumen di Indonesia.
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1.3 Pembatasan Masalah
Masalah vang akan dibahas dibatast pada kualitas layanan jaringan dan
layanan pelanggan Mafrix PT. Indosat serta model bisnis menghadapi kompetisi,

1,4 Tojuan Penclitian

Tujuan penelitian ini adalah schagai penelitinn terkait dengan analisis kualitas
layaman Matrix PT. Indosat dan upaya perbaikannya ager mampu bersaing secara
sehat dengan para penyelenggara jaringan dan jase telekomunikasi lainnya, serta
analisis model hisnis menghadapi kempetisi. ’

1.5 Metode Penelitian

Penelitian dilakukan dengan metode deskriptif analitis, yaitu dengan cara
memberikan gambaran terhadap permasalahan yang ferkait denpan kuslitas
fayanan Matrix PT. Indosat, merumuskan maodel dari kualitas layanan yang dapat
ditetapkan agar teriadi perbaikan disisi end user service kualitas layanan yang
diharapkan dan membandingkan dengan penyelenggara jaringan dan jasa
telekomunikasi yang tclah berhasil dalam menerapkan bisnis telekomunikasi
selular sehingga dibarapkan bisnig selular Matrix PT. Indosat kondusif sebagai
bisnis unggulan dalam penvelenggaraan jaringan dan jasa telekomunikasi di

Indonesia.

1.6 Sistematika penulisan
Penulisan serninar ini terdisi dari ;
BAB! :PENDAHULUAN
Menjelaskan tentang latar belakang, masalah penehitian, pembatasan masalah,
tujuan penelitian, metode penelitian dan sistematika penulisan.

BABZ : TARGET BISNIS LAYANAN MATRIX PT. INDOSAT

Menjelaskan tentang pencapaian bisnis PT. Indosat, pendapatan usaha PT.
Indosat, Kinerja Matrix, Ikhtisar operasional, Pencapaian operator
telekomunikasi lain, Target layanan hisnis PT. Indosat dan Metodologl

Penelitian.
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BAB3 ANALISA DAN STRATEGI KUALITAS LAYANAN
MATRIX INDOSAT

Menguraikan analisis dan strategi kualitas layanan matrix indosat dengan

menggunakan analisis SWOT.

BAB4  :MODEL BISNIS MATRIX
Menjelaskan analisis model bismis layanan matrix indosat untuk menghadapi
kompetisi dimasa yang akan datang.

BABS  :KESIMPULAN

Dalam bab ini berist hasil akhivkesimpulan dari penelitian yang diperoleh
berdasarkan uraian dari keseluruhan bab.
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BARB 2
TARGET BISNIS LAYANAN MATRIX PT. INDOSAT

2.1 Perkembangan Industri Telekomunikasi Nasional

Pemberiakuan UJU No. 36/1999 tentang Telekomunikasi dan Peraturan
Pemeriniah No 5272000 tentang penyelenggaraan telekomunikasi Indonesia
terhitung sejak tanggal § September 2000 menandai dibukanya era baru sektor
telekomunikasi di tanak air dengan semangat anti monopoli, Hak monopoli dan
duopoli yang sebelumnya dinikmatt PT, Telkom dan PT. Indosat sebagai
penvelengpara jaringan dan jasz  telekomumikasi tetap sambungan Jokal,
Sambungan Langsung Jarak Jauh (SLIJ) dan Sambungan Langsung Internasional
{SLI) telah berakhir dan updangamdang mengamanatkan memben kesempatan
dan perlakvan yang sama kepada semus pihak vaog memenuhi persyarafan
scbagal peanyelenggara jasa telekomunikasi di Indonesia. Hal ini berart
Iiberalisasi sektor telekomumkasi di Indonesia telah memasuki babzk bam
sehingga menpubah tatanan industri telekomunikasi nasional,

Perkembangan perusahaan dipengarohi oleh beberapa faktor, yaitu faktor
internal dan faktor eksternal. Fakior intermal dan eksternal vang berpengaruh
biaganya meliputi kondisi jingkungan strafegis yang mempengambi perusahaan
tersebut. Karenanya analisis mengenat kondisi internal dan eksternal merupakan
hal yang cukup penting uniuk menetapkan kebijakan, strategi dan program agar
mampy merebut pangsa pasar dan mampu berkompetisi secara sehat termasuk

perusahaan penvelenggara janingan dan jasa telekomunikasi di Indonesia.

2.2 Viai dan Misi PT. Indosat

Visi dari PT. Indesat yaitu untuk menjadi pemam telekomunikasi terbesar di
kawasan regional. Univk mewnjudkan vist menjadi penyedia jaringan dan jasa
telekomunikast informasi dan komunikasi terkemuka di kawasan regional, PT.
Indosat tengah melakukan proses transformasi menjadi operator yang berarientasi
pada pelanggan dan mampu bersaing di pasar. PT. Indosat memahami bahwa
diperlukan adaptasi terhadap pembahaﬁ lingkungan usaha, seria kemampuan
memberikan layanan terbaik pada pelanggan untuk memenangkan persaingan.

6
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Kecenderungan perkembangan dan perubzhan besar dalam  industr
telekomunikasi dipicu oleh penurunan bigya transmisi dan switching, pergeseran
teknologi ke arash digital convergence, perubshan nilai layanan vang
memypengaruhi imerface dan confent, perubahan pregrammable multi function ke
programmable interfaces, serta standanisasi commurication proiocol.

Misi PT. Indosat adalah membenkan pelayanan terbaik, berupa kemudahan,
produk dan jaringan berkualitas, dengan barga kompetitif. Indosat akan mengelola
bisnis melalui praktik-praktik terbaik dengan mengoptimalisasikan sumber daya
manusia vang unggul, penggunaan feknologl yang kompetitif, seriz membangun
kemitraan yang saling menguntungkan dan saling mendukung secara sinergs.

2.3 Pencapaian Bisnis PT. Indosat

Perkembangan bisnis saat int didominasi oleh adanya peaetrasi dari selular.
Sampai akhir bulan Oktober 2008 jumlah pelanggan seluler diperkirakan akan
mencapal 4,9 jufa denpan market share 87 % Telkom, 10 % Esia, dan 3 % Matrix.
Dibandingkan dengan kondisi bulan April 2008 (2,5 juta pelanggan) maka terjadi
peningkatan hampir 97 %.

Dengan memperhatikan kondisi di atas maka terlihat bshwa dnver
peningkatan penetrasi selular Indosat adaiab pada layanan Matrix. Dalam segmen
bisnis seluler, Telkom dan Bakrie Telecom oukup agresif dalam melakukan
promosi lavanan, sementara itn Indosat tidak terlalu agresi€ Dampak dari promosi
ini cukup berpengarah terhadap peningkatan pelanggan, hanya saia tentunya perfa
dibarengi upaya untuk mempertatankan agar tingkat churs vang mungkin terjadi
tidak tinggi.

2.4 Pendapatan Usaha PT. Indosat

Pendapatan uszha PT. Indosat dari selular pada 31 Desember 2008 sebesar
Rp. 14.571.000.000.000,- (Berdasarkan Laporan Keuangan Indosat 2008). Jumlah
tersebut mengalam peningkatan dari Rp. 16.421.000.000.000,- pada 31 Desember
2007 dan Rp. 8.459.000.000.000,« pada 3! Desember 2006. Ini berarti terdapat
peningkatan sebesar 28,5 % dari akhir tahun 2007 ke akhir tahun 2008.
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Bidang interkoneksi memberikan pendspatan wssha untuk Indosat pada 31
Desember 2008 sebesar Rp. 7,742.600.000.000,~, sedangkan pada 31 Desember
2007 dan 31 Desember 2006 berturut-turut adalah Rp. 6.188.000.000.000,- dan
Rp. 4.162.000.000.000,-.

Untuk pilar bisnis Data dan internet, tegadi kenaikan yang signifikan vaitu .

pendapatan usaha pada 31 Desember 2008 sebesar Rp. 6.934.000.000.000,~ dari
Rp. 4.809.000.000.000 - pada 31 Desember 2007 dan Rp. 3.109.000.000.000,-.

Untuk pilar bisnis Jaringan mengalami penurungn pada 31 Desember 2008
dengan memberikan pendapatan usaha sebesar Rp. 587.000.000.000,- dari Rp,
654.000.000.000,- pada 31 Desember 2007 dan Rp. 518.000.000.000,- pada 31
Desember 2006.

2.5 Kinerja Matrix

Berdasarkan jumlah pelanggan Matrix pada 31 Desember 2008 mencapai
831.893, pada 31 Desember 2007 mencapai 634.000 dan 2280600 pada 31
Desember 2006, Jaringan sciular mempunyal jumlah pelanpggan pada 31
Desember 2008 sebanyak 3.241.000 naik drastis darni 745,000 pada akhic 2007 dan
37.000 pada akhir 2006. Jumlah pelangean selular pada akhir tahun 2008 adalah
4.062.000 pelangpan, 1.429.000 pada akhir 2007 dan 265.000 pada akhir 2008,

Berdasarkan ARPU (dverage Revenue Per Uker) atau perhitingan rata-rata
pemakaian telepon per satuan sambungan telepon atau per unit dan dilihat
berdasarkan rupiah, secara kesclurchan untuk Matrix pada akhir tahun 2008,
sebesar Rp. 47.000,- pada akhir 2007 sebesar Rp. 60.000,- dan pada akhir 2006
sebesar Rp. 141.000,~

Jaringan Matrix juga meningkat tajam pada akhir tahun 2007 dengan 1.136
unit BTS, meningkat dari hanya 396 unit BTS pada akhir tahun 2006. Sedangkan
pada akdhir tabun 2008 memiliki jaringan sebanyak 1.448 umt BTS.

Pada akhir wmhun 2008, jumlah kota yang dilayani oleh Matrix sebanyak 231
kota, pada akhir 2007 sebanyak 192 kota, dan pads akhir 2006 hanya 38 kota.
Bingga 30 Januari 2009, Matrix dapat melayani 236 kota dengan 1,505 BTS.

Dari data kinerja Matrix tahun 2006, 2007, dan 2008 tergambar capaian
jumlah kota vang dilayani dengan jumiah BTS yang digelar akan menentukan
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jumnlah pelanggan yang akan menghasilkan kenaikan keuntungan yang akan
diperoich dan pelanggan.

2.6 Tkhtisar Operasional

Untuk sambungan tetap termasuk sambungan tetap nirkabel, sambungan
terpasang (Instalied Line) ateu jumiah saluran ielepon yang terpasang dan siap
disambungkan ke pelanggan pada akhir 2008 menecapai 13.169.617, pads akhur
2007 sebanyak 11.667.927 dan akhir 2006 sebanyak 9.558.752. Sambungan
pelanggan {(Line In Service} adalab jumlsh saluran iclepon yang sudah terpasang
ke pelanggan. Sambungan pelanggan pada akhir 2008 mencapai 12.333.541, pada
akhir 2007 sebanyalc 9.565.185 dan pade akhir 2006 sebanyak 8071325,

Total sambungan tetap kabel pada akhir 2008 zdalah 8.686.131, pada akhir
2007 sebesar 8.559.350 dan pada akhir 2000 sebesar 8214328, Menunut info
memo Januari fahun 2008, sambungan pelanggan (Line In Service) untuk
sambungan tetap kabel adalah 8.691.000 meningkat 0.5 % danpada sambungan
Line In Service pada Quarter ketiga tabun 2005 yaitu 8.651.000.

Sementara ARPU uotuk sambungan tetap pada akhir 2008 sebesar Rp,
153.000,», menurun dari Rp, 178.000,- pada akhur 2007 dan Rp. 164.000,- pada
akhir 2006, Untuk densitas dihitung berdasarkan sambungan berbayar per 100
penduduk, pada akhir 2008 mencapai 8,2 pada akhir 2007 mencapai 4,1 dan pada
akhir 2006 mencapai 3,5. Hingga 30 januari 2009, tingkat peneteasi (penerration
rate} untuk sambungan tetap kabel dan sambungan tetap tanpa kabel sebesar 4,95
% atau menurun 1,7 % dibandingkan dengan peniode yang sama fahun lalu,

Berikut adalah data mengenai LIS {Line Ir Service) dan IL {installed Ling)
dari tahun 2003 hingga 2008 berdasarkan area.

Tabel 2.1, Data Perbandingan LIS dan IL
tahun 2003 hingga 2008

Fixed Wire line Aren 2003 1 2004 | 2008 © 2006 | 2007 | 008
Line in Sorvice 5553 1 7,219 ( 7750 | %214 | 8359 | R.0H8
Sumaire 897 § EO07 ¢ LIM6 1206 § 1281 1 1247
Jakueiz Hae, Bogor, Bekasi, | 2,412 ) 2693 1 2825 } 2,031 | 3882 | 2979
Tangeerang, Banien
Juwa Barat 6453 | 645 673 727 Te6 § 79N
Jawa Tenpah 380 | 6if 647 | 668 693 | 738
Iwa Timsur 1193 [ 12171 1424 1 L5181 1604 | 1611
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Kalimantany 303 azo 342 411 357 415
Indonesis Timur 632 676 738 754 644 £58
Instalicd fine 7.568 1 §055 1 RADL 1 8783 5 5,197 | 849
Sursatra 1,028 | 1,123 | 1,054 | 1,262 | 1312 | L331
Jakaria Bnc, Bogor, Beknsl, § 2,777 | 2,942 ; 3886 1 3,166 | 3,239 | 3304
Tunpgeracg, Bamen
fawa Darat TI3 1 & 1 728 776 1 206 BE3
Jewa Tenpah Tl | 735 1 729 F 739 ] 755 4 BiS
Jaws Timay 1300 | 1430 ) 1527 ¢ 1562 | 1,702 | 1715
Katimantan 361 B33 371 417 450 467
Indonesia Timar 757 TR TR0 BOY 932 999

2.7 Pencapaian Operator Telekomunikasi Lain

Menurut Corporate Presentation Indonesia Telecommunication 2008, CAGR
(Compound Annual Grow Rates) atau rata-rata perumbuhan tabunan dari tahun
2003 hingga tabun 2008 untuk Matrix sebesar 10,65 % dan untuk selular sebesar
70 %. Scmentara penetrasi pasar untuk Fixed Line sebesar 4 % dan penetrasi
pasar untuk selular sebesar 18 %. Di tahun 2008 pertumbuban pelanggan mobile
tetap tingg. Dari bulan Januari 5.d Oktober 2005 pelanggan Telkomse! tumbuh
sebesar 44 %, Indosat tumbuh sebesar 33 %, Excelcom tumbuh schesar 53 %,
Lippo Tel tumbuh sebesar 7 %, dan Mobile-8 tumbuh sebesar 212 %. Khusus
untuk Mobile-8 pertumbuhan sebesar 212 % perlu dianalisa lebih lanjut
hubungannya dengan pertumbuhan revenue, Secara industri jumlah pelanggan
mobile tumbuh sebesar 43 % atau mencapai 43.275.901 pelanggan sampai akhir
COktober 2007,

2.8 Target bisnis PT. Indosat

Untuk empat tabun ke depan, PT. Indosat sudah mepetapkan target bisnis
sambungan tetap nirkabel, sambungan ierpasang (Mustaled Line) dan sambungan
pelanggan {Line In Service) sebagaimand tertera pada Tabel 2.2 bergkut

Tabel 2.2, Target Bisnis PT. Indosai

MATRIX AREA 2009 2010 2011 2012
Line in Service 8,591 9,150 9,210 9,433

Sumatra 1,291 1,319 1,336 1,354
Jakartz Bne, Bogor,
Bekasi, Tanggarang,
Banten 3,083 3,19 3,192 3,235
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Jawa Barat 327 846 857 368
Jawa Tengah 764 780 791 801
Jawa Timur 1667 { 1704 | 1726 1,749
Kalimaman 429 439 445 450
Indonesia Timur 930 951 963 976
Installed Line
(BTS Capacity) 2083 | 10,285 | 10347 | 10514
Surostrs 1,393 | 1428 | 1450 1,474
Zakartg. line, Bogor,
%*ﬁ::; TEMRBCTENE: 3453 | 3,544 | 3,600 3,658
Jawa Berat 205 928 943 958
Yaws Tengah 854 675 339 903
Javw Timpr 1,795 | 1,840 | 1869 1.899
Kalimznian 488 500 508 517
Indonesia Timur 1,045 1 1072 | 1.088 1,106
Installed Line
(BTS Capacity) 9,042 | 11556 | 14340 | 17,300
0.0% | 0.0% 0.0% 0.0%
Sumatra 1502 1 1820 | 2,382 2,874
Iakartg fine, Bogor,
Boiey | BEE |yosa | 2497 | 3009 | 3738
Jewa Barat 659 842 1,044 1,26
Jawa Tengah 989 | 1264 1.569 1,893
Jawa Timur 2663 | 3403 | 4223 5,094
Kalimantan 583 743 925 1,116
Indonesia Timur 692 885 1,098 1325
Celluler 2009 | 2010 2011 2012
Subscribers 43332 51711 | 59274 | 65,179
Capacity(BTS) 50,978 | 60836 | 59734 | 79.68]

Dari {abel 2.2 tersebut dapat dilibat bahwa target Lire In Service (LIS) untuk
layanan Matrix di akhir tahuir 2010 scbanyak 9.190.000 dari §.951.000 pada 2009,
yang berarfi ditargetkan sebanyak 199,000 buah, di akhir tzhun 2011 ditargetkan
sehesar 9.310.000 bertambah hanya 120.000 dari akhir 2010, dao pada akhir 2012
ditargetkan 9.433.000 bertambah juga hanya 123.000 dari akhir 2611,

Dari data terscbut juga dapat terlihat jumlah LIS terbanyak terdapat di area
Jakarta line, Bogor, Bekasi, Tangerang dan Banten dengan pencapatan sekitar
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3.083.000 pada perkiraan akhir 2009, lalu 1.667.000 di area Jawa Timuy
Sedangkan area Kalimantan mempunyai pencapaian LIS paling sedikit pada
perkiraan akhir 2009 sebesar 429.000 buzh sajs.

Pada perkiraan 2012 area Jakarta ling, Bogor, Bekasi, Tangerang dan Banten
menargetkan memasang 3.235.000 LIS, dan vang terendah area Kalimantan
menargetkan 450,000 buah LIS,

Lalu kita juga bisa melihat data /nstaffed Line (IL) untuk lavanan Matrix di
akhir 2010 ditargetkan sebanyak 10.186,000, bertambah 248.000 dari perkiraan
akhir 2009 schesar 9.938.600 buah IL. Kemudian pada skhir 2012 ditargetkan
10.514.000 buah L, dari 10.347.000 pada perkiraan akhir 2011. Hal ini berarti
terdapat kenaikan hanva sebanyak 167.000 dart akhiv 2011,

Drari data ini juga dapat terlihat bahwa {arget pemasangan LIS pada akhir 2609
sekitar 90 % dari jfumlah 1L pada tahun tersebut, dan pada akhir 2012 target
pemasangan LIS juga sekitar 50 % darf jumish [L yang terpasang pada tahun 2012
tersebut. Dan data ini juga terlihat bahwa target PT. Indosat sudah mengarah
kepada pencapaian layanan Mairix dan pada akhir 2012 terlihat bahwa PT.
Indosat menargetkan sebanyak 17.300.000 1L untuk layanan Mairiz, juga untuk
pemasangan LIS pada akhir 2011 ditargetkan 11.225.000 untuk Mamx. Dan pada
akhir 2012 unfok iayaﬁan Matrix ditargetkan 14.019.000 buah LIS.

2.9 Standar Kualitas Layanan
Secara umuny standar kualitas fayanan sangat ditentukan oleh
1) Kadar persepsi pelanggan yang menggunakan jasa layanan tersebut.
2) Kinerja penyedia layanan.
3) Kesandalan dan Life time dari produk layanan yang diberikan.
Fada dasamys pelanggan menginginkan produk vang memiliki karakteristik
dengan parameter sebagai berikut
1. Lebih cepat (faster), berkaitan dengan dimensi waktu  vang
menggambarkan kecepatan dan kemudahan serta kenyamanan untuk
memperoleh, memiliki dan mempergunakan produk.
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2. Lebih murah (cheaper), biaya yang
menggambarkan harga beli, harga penggupaan dan harge pemeliharaan
untuk tetap layak pakai,

3. Lebih batk (better), berkaitan dengan kumlitas produk dibandingkan
dengan barsng vang sama dipasaran.

Parameter Kualitas Layanan sampai saat ini belum ditetapkan secara definitif oleh
pihak yang berkompeten namun atas usulan penvelenggara, Badan Regulass
Telekomunikast Indonesia (BRTT} pada taln 2605 telah menetapkan komitmen
yang harus dipenuhi oleh modern license dan mengikat para penyslenggara
terhadap parameter QoS yang dinsulkan sebagaimana tertera pada Tabel 2.3.

berkaitan  dengan  dimensi

Tabel 2.3. Parameter QoS pada Modem Licensing

Parameter Telkomsel £96) | Indosat (%) | AL {%) | HCPT (%)

Angka gangguan 5 05
Waktu penyelesaian

0 >78 98 g9

| gangguan

Avaibility jaringan 99 7 97 97.5 99,995
Avaibility sentral 99,599 95 99 99
Avamibility fransmisi 99 9999 90 98 29,595
Drop call <2 1.8 4 <2
SCR 95,62 50 o5 99
Penyelosaian
pengaduan billisg 99,99 90 95 99
Operator menawab
<15 detik 88 83 6§ 9%

2.16 Metodologi Penelitian
Metodologi penelitian menggunakan SWOT Analisis yang dimutai dari
Sirength (kekuvatan), Waakness {kelemahan), Opporfumitics (pelaang) dan Threats
(ancaman). Kekuatan dan kelemahan dapat dilihat dari dalam perusataan (Internal
perusahaan), sedangkan peluang dan ancaman dapat dilihat dari luar perusahaan
{Eksternal perusghaan),
Kekuatan adalah sumber daya, keterampilan atax keunggulan-keunggulan
lamn relatif terhadap pesaing dan kebutuhan pasar yang dilayani atag yang ingin
dilayani oleh perusahaan, Kekuatan adalah kompetens: khusus yang memberikan
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keunggulan komperatif bagi perusshaan di pasar. Kekuatan dapat terkandung
dalam sumber daya keuangan, citra, kepemimpinan pasar, hubungan pembeli dan
pemasek, dan faktor-faktor lain,

Kelemahan adalah keterbatasan atau kekurangan dalam sumber daya
keterampilan, dan kapabilitas yang secara serius menghambat kinega efektif
perusahaan. Fasilitas, sumber daya keuangan, kapabilitas manajemen
Keterampilan pemasaran dan citra merk dapat merupakan sumber kelemahan,

Peluang adalah situasi penting veng menguntungkan dalam lingkungan
perusahaan. Tujuan wtama pengamatan lingkungan adalah melihat pelnang bary,
Kecenderungan-kecenderungan penting merupakan salab satu sumber peluang.
Identifikasi segmen pasar yang tadinya terabaikan, perubahan pads situast
persaingan atau peraturan, perubzban tekmologi, serta membaiknye hubungan
dengan pembeli atau pemasok dapat membernkan peluang bagi perusahaan.

Ancaman adalah situasi penting yang tidak menguntungkan dalam
lingktungan perusahaan. Ancaman merupakan pengganggu utama bagi posisi
sekarang atau target yang dunginkan oleh perusahaan. Masuknya pesaing bary,
lambatnya pertumbuban pasar, memngkatnya kekuatan tawarnenawar pembeli
atau pemasok penting, perubahan tekrologi, serta pemturan baru atau yang
direvisi dapat menjadi ancaman bagi keberhasilan pervsahaan.

Suatu peluang bagi suatu perusahaan bisa saja merupakan suatu ancaman bagi
nerysahaan lain.

Matriks SWOT merupakan cara sistematis unfuk mengidentifikasi faktor-
faktor tersebut, dan merupakan stratepi vang menpgambarkan kecocokan paling
batk di antara mereka. Analisis ini didasarkan pada asumsi bahwa suaty sivategi
yang efektif akan memaksimaltkan kekuatan dan peluang, dan meminimalisi
kelemahan dan ancaman. Bila diterapkan secara akuraf, asumsi sederhana ini
mempunyai dampak yang sangal besar atau rancangan suatu strategi yang
berhasil,

Matriks SWOT dapat digunakan dengan berbagai cara untuk membantu
analisis strategi, Cara yang paling umum adaleh memanfaatkan sebagal kerangka
acuan logis yang member pedoman pembahasan sistematik tentang situasi
perusahiaan dan alternatif-alternatif pokok yang mungkin dipertimbangkan oleh
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perusahaan. Scsuatu vang oleh scorang mangjer dipandang ﬂse’z}agai peluang,
mungkin dilihat oleh manajer lain sebagai ancaman. Penilaian yang berbeda di
dalam perusahaan atau dalam sudut pandang vang berbeda. Yang penting adalak
matriks SWOT vang dibuat dengan sistematik dapat digunakan untuk semus
aspek situasi perusahaan,

2.10.1 Analisa Kuadran SWOT

SWOT merupakan singkatan dad Strengfh (kekuatan), Weaimess (kelemahan),
Opporunities (peluang) dan Threar (ancaman). Kekuvatan dan kelemahan
merupakan faktor — faktor internal perusahaan, sedangkan peluang dan ancaman
adaiah fakior — faktor luar yang akan berpengaruh kepada perusghasa.

Menurat Fredy Rangkut! dalam bukenya begudul "Asalisa Swot” yang
diterbitkan oleh gramedia tahun 1999, mencgaskan bghwa, analisis SWOT
(Strength, Weakness, Opportunity don Threais) adalah suatu metoda analisa vang
berguna untuk menganalisis situasi organisasi secara keseluruhan. Pendekatan int
berusaha untuk mengembangkan kekuatan-kekuatan dan kelemahan - kelemahan
dan ancaman -~ ancaman yang ada pada lingkungan internal (fooking in}, dengan
kesempatan — kesemipatan dan ancaman yang ada pada lingkusngan eksternal
(looking out). Pendekatan ini mengusulkan bahwa masalah utama vang dibadapi
suatu organisast dapat dianalisa dengan menclifi dan setiap fakior infernal dan
cksternal tersebut,

Untuk mengetahwi dimana posisi suatu perusabaan atau organisasi berada.
Apakah berada dalam posisi vang batk atau sebaliknya. Terdapat 4 koadran
SWOT untuk mengetahui dimana posist perusahaan atau organisasi king,

Penelitian menunjukan bahwa kinerje perusahaan dapat ditentukan oleh
kombinasi faktor internal dan ekstermal Kedoz faktor tersebut harus
diperhitungkan dalam analisa knadran SWOT. Dengan mengacu pada Gambar 2.1
dapat diketahui posisi perusahzan saat ind dan mengetahui langlah apa yang harus
dilakukan oleh perusahasn atau organisasi.

Menurut Zeithm! dan Bitter dalam bukunya "Manajemen Pemasaran;
Analisa, Perencanaan, Implementasi dan Pengendalian” yang diterbitkan salemba
empat Jakars tahun 1995 menyatakan, hasil dari analisa kuadran membagi atribut
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kedalam 4 kuadran. Masing - masing Kuadran memiliki arti khuses dan
memberikan arahan terhadap strategi yang dapat dilakukan.

3. Kuadranl:

Int merupakan situasi yang sangat menguntungkan. Perusahaan memiliki
peluang dan kekvatan schingpa dapat memanfaatkan peluang yang ada.

2. Kuadran 2 :

Perusahaan menghadapi peluang pasar yang sangat besar, ietapi di lain
pihak diz menghadapi beberapa kendala / kelemaban internal,

3. Kuadran3:

Ini merupakan situasi yvang sangat tidak menguntungkan. Perusshaan
tersebut menghadapi berbagai ancaman dan kelemahan internal.

4., Kuadrand:

Perusahaan menghadapi berbagai apcaman, nanvan memiliki kekuatan dani

segt infermnal.
PELUANG (ERSTERNAL)
Kusdran 1 Kagdran 1
KELEMAHAN . KEKUATAN
{NTERNALY © T (INTERNAL)
Kupdran 1 Kuadran 1V
ANCAMAN {EKSTERNALY

Gambar 2.1. Analisa Kuadran SWOT

Untok mengetabui dimana posisi keadran suatn perusahaan atau keadaan
industri, diperlukan pengukuran antars faktor infornal dan faktor eksternal,
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sehingga diketahui di kuadran mana perusahasan atan kondisi perusahaan iersebut

saat ini.

2.10.1.1 Matriks Evalussi Faktor Internal (EET)

Alat perumusan strategi ini meringkas dan mengevaluasi kekuatan dan
kelemahan utama dalam berbagai bidang fungsional dari suatu usaha dan matrik
ini juga memberikan dasar untuk mengenali dan mengevaluasi hubungan diantara
bidang - bidang ini. Penilaian intuitif diperiukan dalam mengembangkan Matrik
EF], tadi penampiian dan pendekatan ilmiah tidak harus diinterprestasikan, berarti
ind merupakan teknik yang amat ampuh. Pemahaman mendalam mengenai faktor
faktor yang dimasukkan lebih penting kefimbang angkanya sendirl, Matrik EFI
dapat dikerabangkan dalam lima fangkah sebagai berikut

1. Tuligskan faktor-faktor sukses kritis seperti vang dikenali dalam proses
audit-internal. Guoakap 5 sampai 10 faktor internal terpenting, termasuk
kekuatan maupun kelemahan. Tuliskan kekustan maupun kelemahan,
Tuliskan kekuatan lebih dabulu dan kemudian kelemaban. Usahakan
spesifik munglkdn, gunakan persentase, rasio dan angka perbandingan.

2. Beri bobot dengan kisaran dar 0,0 (tidak penting) sampai 1,0 {ferpenting)
pada setiap faktor. Bobot vang diberikan pada suatu faktor menunjukkan
kepentingan relatif dari faktor itu Faltor - fakior vang dianggap
mempunyai pengarvh terbesar diberi bobot tertinggl. Jumlah dari semua
babot harus sama dengan 1,0.

3. Beriken peringkat | sampai 4 pads setiap faktor untuk menunjukkan
apakah faktor itu mewakili kelemahan utama (peringkat = 1), kelemahan
kecil (peringkat = 2), kekuaten keeil (peringkat = 3) atau kekuatan utama
{peringkat = 4).

4, Kalikan setiap bobot faktor dengan peringkat untuk menentukan nilai vang
dibobot untuk setiap variabel,

5. Jumlahkan nilai yang dibobot untuk setiap variabel untuk menentukan
total nilai yang dibobot untuk organisasi.
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Tidak perduli berapa banyak fakior yang dimasokkan dalam Matnk EFI,
Jumlah faktor tidak memberi pengaruh pada rentang jumiah nilai yang dibobot
karena bobot selalu berjumiah 1,0

2.14,1.2 Matriks Evalnasi Faktor Eksternal (EFE)

Matriks evaluasi faktor eksternal (EFE} membuat ahli strategi meringkas
dan mengevaluasi informasi ckonomi, sosial budaya, demoprafi, lingkungan,
politik, pemerintah, hukem, teknologi, dan persaingan, Terdapat lima langkah
dalam mengembangkan matrik EFE :

1. Buat daftar fakior - fakior eksternal yang di identifikasi dalam proses audit
ekstemal, Carl anfara 5 hingga 10 faktor, termasuk peluang dan ancaman
yang mempengaruhi perusahaan dan industrinya. Daflar peluang dahulu
kemudian ancaman Usahakan sespesifik mungkin, gumakan presentase
rasio dan angka perbandingan jika mungkin

2. Beri bobot pada setiap faktor dari 0,0 {(tidak penting} sampai 1,0 (amat
penting). Bobot menunjukkan kepentingan relatif dan fakior tersebut.
Peluang sering mendapat bobot lebih besar ketimbang ancaman, ietapi
ancaman dapat juga menerima bobot tinggi bila benar atau mengancam,
Famlah selureh bobot yang diberikan pada fakior diatas harus sama dengan
1,0

3. Berikan peringkat 1 samspai 4 pada sctiap faktor sukses kritis untuk
menunjukkan seberapa efektif strateg] perusahagn saat ini menjawab
faldor im, dengan caiatan 4 = jawaban superior, 3 = jawaban diatas rata~
rata, 2 = yawaban rata-rafa, 1 = jawaban jelek.

4. Kalikan setiap bobot fakior dengan peringkat untuk menentukan nilat yang
di bobot.

5. Jumiahkan nilai vang dibobot untuk setiap variabel untuk menentukan
nilai yang dibobot total bagi organisasi.

Tidak perduli berapa banyak faktor vang dimasukkan dalam Mairik EFE,
Jumiah fakior hidak memberi pengaruh pada rentang jumlah nilal yang dibobot
karena bobot selalu berjumiah 1,0,
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2.10.1.3 Perhitungan Bobot dan Peringkat

Untuk perhitungan bobot dan peringkat pada matrik evaluasi internal dan
eksternal. Seperii petunjuk diatas, untuk jumiah setiap matrik evalvasi Internal
maupun extemal fingkat bobot harus sama dengan 1,00, semenfara untuk
peringkat tidak ada aturan, pengisian bebas dari 1 hingga 4 dari vang tidak penting
hingga sangat penting, '

Matriks evaluasi internal terdiri dan dua bagian yaitu dimensi kekvatan dan
kelemahan, Demikian juga dengan matrik evaluasi cksternal yang mempuonyai 2
dimensi yaitu peluang dan ancaman.

Pada tesis ini, setiap dimensi dani matrik evaluasi internal maupun external
dibagi menjadi 2 perhitungan yaitu :

. 6 Tingkat Peagaruh P
2. 4 Tingkat Kepentingan {TK}
Urutan untuk tingkat pengamb dan tingkat kepentingan ;

Tabel 2.4. Keterangan tingkat pengarvh dan tngkat kepentingan

TINGKAT PENGARIH TINGEAT KEPETINGAN
STP = Sangat Tidak Berpengaruh | 1 = Kurang Penting
TP = Tidak Berpengaruh 2 =Penting
KP =Kurang Berpengarah 3 = Agak Penting
AP = Agak Berpengarul 4 = Sangat Penting
P =Rerpengaruh
SP = Sangat Berpengarch

2.10.1.4 Menghitung Tingkat Pengarub
Karena jumliah tingkat pengaruh harus sama dengan 1.00 untuk setiap matrik

evaluasi. Maka bobot tingkat pengarub tidak mesti sama. Tergantung oleh banyak
jumlak variabel tingkat pengaruh vang dipilih. Sementars untuk tingkat
kepentingan bebas memilib.

A{SPY+B P+ C(AP)+DEP) +E (TP} + F {(STP)= 1,00
BPimana :

A = Jumiah banyak SP dalam satu matrik evaluasi

2.0
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B = Jumlah banyak P dalam satu magik evaloasi
C = Jumlah banyak AP dalam satu matrik evaluasi
D = Jumlah banyak KP dalam satu matrik evaluasi
E = Jumlah banyak TP dalam satu matrik evaluasi
F = Jumlah banyak STP dalam satu matrik evaluasi
SP = Bobot nilai sangat berpengaruh
P = Bobot nilai berpengarub
AP = Bobot nilai agak berpengaroh
KP = Bobot nilai kurang berpengaruh
TP = Bobot nilai tidak berpengaruh
STP = Bobot nilai sangat tidak berpenganth
Agar mudah maka nilai ratio perbandingan antara SP hingga STP, dibuat sama
denpgan 2, sehingza

SP.P.AP . KP . TP .STP=1:2:4:8:16:32 {2.2)
Jika 8P =% maka

P X 2.3)

AP =YX (2.4)

KP»=1/8% {2.5)

TP =1/16X (2.6)

STP = /32X 2.7
Sehingpa

AQX)+B(1/2X) + C(14X) + D (8X) + EQ1/16X) + F (1/32 30 =1

X o= 32 2.8)
A+ R+BC +40 +2E+F

X = SP (Sangat Berpengaruh) (2.9)
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2,14.2 Matriks SWOT

Matriks ini merupakan alat pencocokan yang penting untuk mendapatkan
strategi dalam mengembangkan perusahaan dari faktor internal dan eksternal
diatas. Terdapat 4 strategi yathu

1. Stratem SO (Strength — Opportumity)

2. Strategi WO (Weakness - Opportunity}

3. Strategi ST (Strenght — Threat)

4. Stratepl WT (Weakness — Threat)

Mencocokkan faktor — faktor eksternal dan internal kunci merupakan bagian
tersulit untuk mengembangkan matrik ini dan memerlukan penilzian yang baik
dan disinl tidak ada satupun kecocokan yang terbaik.

1, Strategi SO atau Strategi Kekuvatan - Peluang, vaitu menggunakan
kekuatan internal perusahasan untuk memanfaatkan peluang eksternal,

2. Strategi WO atau Strategi Kelemahan - Peluang, yaitu bertujuan untuk
memperbaiki kelemahan dengan memanfaatkan peluang (eksternal) yang
ada.

3. Strategi ST atau Stratemt Kekuatan - Ancaman, vaito menggunakan
kekuatan perusahasn veng ada unfuk menghindart afauw mengurangi
dampak ancaman {eksternal} yang terjadi,

4. Strategi WT atau strategi kelemahan ~ ancaman, yaitu merupakan taktik
pertahanan yang diarshkan untuk menguorangi kelemahan internal dan
menghindart  ancaman - lingkungan.  Misalnya, sebuah  organisasi
dihadapkan pada berbagai ancaman eksternal dan kelemahan internal
Fakianva, peruszhasn ifu mungikin hars benuasg agar dapat bertaban
dengan melakukan merger, penghematan, dan [ain Jain.

Delapan langkah untuk menyusun matrik SWOT adalah sebagai berikut

1. Mendatakan peluang eksternal perusahaan yang menentukan.

2. Mendatakan ancaman eksternal perusahaan yang menentukan.

3. Mendatakan kekuatan internal perusabaan yang menentukan,

4, Mendatakan kelemahan internal perusabaan yang menentukan.

Universitas Indonesia
Studi Kualitas..., Frans Immanuel, FT Ul, 2009



22

5. Mencocokkan kekuatan internal dengan peluang eksternal dan mencatat

resultan strategi SO.

6. Mencocokkan kelemahan infernal dengan peluang eksternal dan mencatat

resultan strategi WO,

7. Mencocokkan kekuatan imternal dengan ancaman cksternal dan mencatat

resultan strategi ST,

8 Mencocokkan kelemahan internal dengan ancaman eksternal dan mencatat

resultan strategi WT,

Tujuan dan seliap alat pencocokan adalabh menghasilkan strategi alternatif
yang layak, bukan untuk memilih atau menetapkan strategi mana yang terbaik,
Oleh karena itu tidak semua strategi yang dikembangkan dalam matriks ini akan
dipilih untuk implementasi.

Faldor Internal {| Kekuatan—S | XKelemahan ~ W
Faktor-Faktor Faktor-Fakior
Eaktor Eksternal Kekuatan Kelemaban
Peluanpg - O Siratepi —- SO Sirateri — WO
Faktor-Faktor
Peluang
Auncaman - T Strategi — ST Strategi — 'WT
Fakior-Faidor
Ancaman
Gambar 2.2, Matriks SWOT

2.10.3 Pendekatan Penelitian
1. Mempertahankan posisi Matrix sebagai penguasa pasar
Untuk menggunakan kekuatan dan memanfaatkan peluang, maka strategi
pertamna yang harus dijalankan oleh Indosat adalah dengan mempertahankan
posisi sebagai pengnasa pasar selular,
Walaopun Telkom saat ini masih menguasal pasar fixed wireline hampir
100 % (menura! Laporan Keuangan Telkom 2005), dan memperhitungkan
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untuk menghadapi pesaing barunya yaitu Indosat. Meskipun dalam presentasi
perusahaan yang disampaikan pada acara Ope Day Conference di Kuala
Lumpur, Malaysia pada 1 Maret 2006, kedua perosahaan im dikelompokkan
sebagal penyelenggara utama jasa selular di Indonesia. Indosat harus konsisten
mengembangkan produk { Phone di pulaw Jawa dan membidik pasar
perkantoran, Selain itu, carz lain yang harus ditempuh oleh Matrix Indosat
dengen hadirnya sejumlah pessing bamunya anferz lain dengan menambah
fitur-fitur yang sudah ada, seperti : selective call forwarding, parallel ringing,
selective ringing, auto call booking. Indosat mempunyal kebebasan untuk
menentukan tanf percakapan tanpa harus takut unfuk bersaing dengan pesaing
lain yang menawarkan tanf percakapan vang lebih murah,

7. Memanfaatkan infrastruktur jarisgan yang sudah ada untuk

mempertahankan poyisi pengussa pasar.

Indosat yang sudah berdini memiliki jariogan di selurub wileiyah Indonesia,
Untuk  menggunakan kekuaian infrastrokter  existing, Indosat dapat
memanfaatken infrastruktur jaringan yang sudah ada untuk menekan biaya
operasional dalam membangun jaringan baru uniuk memenuhi permintaan
pasar dan untuk mempertabankan posisi penguasa pasar.

3. Mengembangkan dan megambah fitar yang sudah sda.

Dengan mengembangkan fitmr yang sudah ada, akan menarik mipat
pengguna untuk menggunakan telepon Matriks dari Indosat. Karepa dengan
demikian, jika fitur yang dimiliki dikembangkan dan ditambah, maka akan
menambah kepuasan pelanggan terbadap telepon Matuks yang dimiliki oleh
Indosat. Maksud dikembangkan disini adalah mempromosikan atau
mempublikasikan fitur yang sudah ada ke pelanggan, sehingga fitur-fitur yang
sudah ada tersebwut dapat digunakan secara maksimal. Sebagai contoh, banyak
pelanggan yang tidak mengetahui adanya fitur lacak {Call Forwarding) apalagi
mengaktifkannya. Dengan dipublikasikannva fitur-fitur  wrsebut  kepada
pelangpan, maka kepuasan pelanggan jugs akan meuningkst, sehingga
pelanggan akan makin sering menggunakan layanan Matriks dari Indesat.

4. Mengembangkan dan meningkatkan kualifas  VoIP  untfuk
mempertahankan posisi penguasa pasar Matriks,
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Dengan mengembangkan dan meningkatkan kualitas VoIP yang diberikan
oleh Indosat, maka mendorong masyarakat untuk menggunakar layanan VoIP
yang dimiliki oleh Indosat. Denpen adanyz tekpologi VeIP, pelanggan
mempunyai alferaatif untuk melakukan panggilan internasional yang lebih
murah. Dengan meningkatnya kualifas VolP yang diberikan oleh Indosat,
maka akan semakin banyak yang menggunakan layanan VoIP vang diberikan
oleh Indosat. Hal ini sangat perla di mana saat ini makin menjamur
penyelenggara VolP vang beredar di Indonesia.

S, Mengembangkan dan meningkatkan koalitas  VelP  dengan
memaniaatkan jaringan existing

Dengan memanfaatkan jaringan existing yang dimiliki Indosat, dapat
meningkatkan kualitas VolP yang diberikan oleh Indosat. Salah satunyva
depgan  memanfaatkan  jaringan  backbone existing sehingga dapat
mengefisiensikan biaya operasional,

2.10.4 Strategi terhadap kondisi WO
Strategi terhadap kondisi WO, adalah :
1. Mengari cara dan komponen alternatif untuk membangun jaringan dengan
biaya rendakh,

Karena kelemahan Matrix adalah biaya investasi yang cukup
tinggi, maka diperiukan strategi untuk meminimalkean kelemaban tersebut
dan mengoptimalkan peluang yang dimiliks.

Strategi pertama yaita denmgan mencari cara dan komponen
alternatif untuk membangun janngan dengan biaya rendah. Coniohnya
adalaly dengan mencars komponen fain yang lebih muwah daripada
komponen yang selama ini digunakan untuk membangun jaringan. Seperti
penggunaan  kabel serat optik  yang secara  keselurnhan  dapat
mengefisiensikan biaya investasi daripada dengen menggunakan kabel
tembaga. Saleh satu aplikasi strategi ini adalah dengan menggunakan
teknologi bary seperti CDMA yang tidak memeriukan biaya besar untuk
membangun jaringannya.
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2. Mengembangkan fitur dengan biaya rendah,
Untuk mengembangkan fitur vang dimiliki, maka sirategi lain yang
perlu dilakukan untuk mengoptimalkan peluvang yang dimiliki adalah
dengan mengembangkan fitor dengan biaya rendah,

2.10.5 Strategi terhadap kondisi 8T

Strategt terhadap kondisi ST, adalah ;

1. Memanfaatican posisi sebagai pemimpin pasar.
Untuk mengatasi ancaman, shrafegi periama yang menggunakan kekuatan
adalah dengan memanfaatken posist sebagal pengussa pasar untuk
memperkeat basis pelanggan. Dengan diberdakukannya Undang Undang
No.36 tahun 1999, dinamika penyelengparsan telekomunikasi selular
meningkat dengan munculnya operator-operator barg namun demikian
Matrix Indosat dapat memanfaatkan dan menggunakan serta memperkoat
basis pelanggan vang sudah ada sebagai akses pelangean Matrix Indosat.

2. Mempertahankan posisi sebagal pemimpin pasar untuk mengatssi
ancamman merebaknya pesaing Jain.
Strategi kedua unfuk mengatast ancaman dengan menggunakan kekuatan
adalah dengan mempertahankan posisi sebagai pemiropin pasar untuk
mengatasi ancaman merchaknya pesaing lain.  Adamya ancaman
merebaknya pesaing lain harus diatasi dengan menggunakan kekuatan
Indosat sebagai pemimpin pasar selular,

3. Meyakinkan pelanggan untuk menggunakan SLI dart Indosst uniuk
mengatasi ancaman teknolagl VoIP.
Cara untuk meyakinkan pelanggan Indosat untuk menggunakan SLI dari
Indosat adalah dengan memberikan bonus dan promosi tentang layanan
SLI dari Indosat, Beberapa cara memberikan bonus dan promosi kepada
pelangzan Indosat entuk layanan SLI et seperti memberikan layanan
pascabayar dan prabayar, diskon pada waktu-waktu tertenty,
meningkatkan kualitas layanan, mepambah jumish negara yang dapat
dihubungi, metnberikan  diskon khusus kepada nepara-negara yang
kemungkinan akan sering dihubungi oleh pelanggan Indosat.
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4. Memanfaatkan posisi sebagal pemmimpin pasar selular untuk mengatast
ancaman persaingan jasa SLL
Untuk mengatasi ancaman persaingan di bidang jasa SLI, maka Matrix
Indosat harus memanfaatkan posisi sebagal pemimpin pasar selular
Dengan posisi sebagai pemimpin pasar  selular, Indosat dapat
mienggunakan basis pelanggan yang dimilikinya untuk menggunakan jasa
SL1 yang diberikan oleh Indosat, yaitu Telekomunikast SLI. Contohnya
adalah dengan memberikan harga promosi kepada pelanggan Indosat
untuk menggunakan layanan Telekomunikasi SLL

2.10.6 Strategi terbadap kondisi WT

Straiegi terhadap kondisi WT, adalah

1. Menekan biaya operasional dan investasi.
Untuk meminimalisirkan kelemahan dan menghindan ancaman vang
dihadapi, maka strategi yang harus dilakukan adalah menekan biaya
operasional dan investasi dan mengoptimalkan kualitas serta layanan yang
diberikan kepada pelanggan..

2. Mempertahankan posisi sebagal pemimpin selular utama.
Untuk mengungguli ancaman persaingan jasa khususnya jasa SLY, Matrix
Indosat diharapkan mampu mempertahankan dan mengembangkan basis
jaringan PT. Indosat sebagal akses jaringan Matrix.

3, Mengkaii secara berkelanjutan dan menetapkan strategi usaha unggulan
berdasarkan analisa SWOT agar mampu berkompetisi dengan operator
selular lain,
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BAB3
ANALISA DAN STRATEGI KUALITAS LAYANAN MATRIX INDGSATY

3.1 Kualitas Layanan Matrix

Transtormasi bisnis Indosat menuju bisnis seluler dimulai pada tahun 1595
Saat itu, Indosat bersama-samz Telkom mendirikan Telkomsel Selanjutnye
digiring oleh kebijakan pemerintah unhuk melakukan persaingan bebas, Indosat
semakin memperkuat posisinya sebagai pemain di bisnis seluler dengan
mendirikan Indosat Multi Media (IM3) — operator GSM1800 berlisensi Nasional.
Selang setahun sejak IM3 berdiri, pada tahun 2001 Indosat mengekuisisi 75%
sahamn Szielindo, Kedua perusahaan fersebut merger ke dalam Indogat pada akhir
tatun 2003,

Dengan selesainya merger tersebut maka portfolio Indosat kini meliputi |

. Layanan seluler — yang diwakili merk dagang Mentan, Matrix dan IM3
sebagal bisnis inti,

2. Layanan Multimedia, Komunikasi data dan Intemet (MIDI) olch Indosat
M2 dan Lintasarta.

3. Layanan SLI 001 dan SL1008

4, Layanan telepon tetap tanpa kabel — berbasis teknologi CDIMA 200 1x ~
StarOne.

Iari fortofolio layanan selular Indosat yang diwakili merk dagang Mentar,
Matrix dan IM3 scbagai bisnis inti, ditetapkan kualitas layanan yang merupakan
keunggulan masing-masing merk dagang kartu pasca bayar tersebut sebagaimana
ditetapkan corporate Indosat pada website Voice Solution Mei 2009 fentang
"Celular Voice Service™ Kartu pasca bavar selelar Indosat dengan standart
Kualitas Layanan sebagai berikut
Menghasitkan suara yang jernih.

Keberhasilan panggil yang tinggi.
Memiliki cakupan yang luss,
Mempunyai dukungan sinyal yang koat.

e oop TP

Memberikan tanf yang lebih hemat antar selular Indosat.

28
Universitas indonesia
Studi Kualitas..., Frans Immanuel, FT Ul, 2009



28

Kualitas layanan pada dasarnya mencekop bidang layanan (Service Fields)
yang meliputi provisi dan persyaratan {Provision), operasional layanan
{Operation), layanan pelanggan (Customer Service), penagihan (Billing) dan
layanan lainnya yang berkaitan dengan layanan sebelumnya dalam cakupan pasar
(Market Area) vang meliputi suara {Voice), data, akses internet {Internet Access)
dan jaringan private / public (Private / public Networks) dimana masing-masing
bidang layanan menectapkan kriteria kualitas layanan dan parameter sebapal
berikut
g Provist dan Persyaratan

1. Memiliki informasi awal yang diperiukan (Preliminary Information).

2. Mempunyat prosedur penyelesaian masalah secara efisien (Completion

Efficiency).
3. Memiliki kepedulian kepada wakiu yang ditetapkan (Respect of Alloted
Time).
4, Kejelasan kontrak {Contract Clarity).
5. Kemudahan dan flexibilitas (Coniract Flexibility)
b. Operasional Jaringan {Operation)
Ketersediaan layanan jaringan (Service Availability),
Jangkauan jaringan bergerak (Coverage Mobile Network),
Perkiraan ketidak berhasilan panggifan (Unsuccessful Call Ratio).
Kecepatan pemasangan (Setup Swiflness).
Tidak adanya pemutusan panggilan {Absence of Dropouts).
Kualitas percakapan ataupun data (Specch or data quality}.
Rata-rata kepadatan panggilan (Flow rate or Transactions Time).

i L O i T o

Pengamanan terhadap perobahan (Exchange Security).
5. Perlindungan Terminal {Terminal Protection).
¢ Pelayanan Pelanggan (Customer Service)
1. Kecepatan layanan puma jual untuk menjawab panggilan (Swifiness of
after-sales service to answer calls).
2. Kecepatan memperbaiki (Swifiness to repair).
3. Ketersediaan pelayanan operator {Availability of operator servics).
4. Efisienst dari saluran bantuan (Efficiency of help line).
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3. Jumlah pelanggan untuk melaporkan gangguan (Number of ¢all to report
faulf),
d. Penagihan
i. Akurasi jumiah tagihan dan tanif (Accuracy Counting and Tarifh),
2. Jumlah pengaduan (Number of Claims).
e, Pelayanan Lainnya
1. Ketersediaan dafiar pelayvanan (Directory Service Availability).
2. Walkt menanggapi / menjawab (Response Time).
3. Keferkaitan dan kelengkapan jawaban (Relevance of the answer},
f. Parameter Kualitas Layanan (QoS Parameter)
1. Kapasitas lebar pita (Bandwidth).
2. Ketertundaan (Latency} waktu yang dibutubkan untuk fransmisi end-to-
end elemen data tunggal dan variasi dalam keteriundaan (Jitter).
3. Rata-rata yang hilang (Loss Rate) jumiah elemen data mana yang dapat
hilang, turon ataupun dikirim kembali,

3.1.1 Spesifikasi Kualitas Layanan Matrix

Spesifikasi kualitas layanan Matrix sebagat kartu pascs bayar sampai saat ini
banyak diminati dan dipakat kalangan profesional dan corporaten untuk berbagai
keperhuan bisnis dengan spesifikasi |

a. Sim Card 64 Kb {GSM Phase 2 4},

SMS memon 55 unit
Phone Book memort 256 unit (Fxtended hingga S00 ymt).
Menu Browser (Sim Tool Kit-STK).
Fitur Yoice dan Data {(GPRS).
Jangkauan Domestik dan Infernasional.
Dilengkapt Value Added Service, Mobile office, Mobile fax dan data,
MMS, Instant Messaging, Mobile Banking, Conference Cauli, SLI, SLJJ,
LBS
h, Inmteractive Voice Response via Call Center 222,

@ ™o P
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3.1.2 Spesifikasi Kualitas Layanan Sambungan

Spesifikasi kualitas layanan sambungan sebagai akses sambungan telepon
untuk melakukan komunikasi melalui suara, data dan video untuk tujuan domestik
matpun infernasional. Layanan Matrix Indosat menggunakan infrastrukiur
jaringan existing Indosat sebagai backbone dengan layanan-layanan

a. Plain Old Telephone service sebagai layanan telepon Avalog atau PSTN.

b. Imtegrated Service Digital Network (ISDN) sebagai layanan multimedia
meliputi suara, data dan video dengan kecepatan, kualitas dan kapasitas
tinggi.

¢. Direct Inward Dialing / Direct Opward Dialing (DID/DOD) yaitu fasilitag
jayanan yang memungkinkan nomor telepon cabang di PBX dapat
menghubungi atay dihubungi ke/dari luar PBX

d. Internet Instant yaitu layanan akses internet dial up Indos@met Instant
dengan mengeunakan kode akses 0809 99999

e. Komunikasi Internasional (Flateall 01016) yaitu layanan percakapan
internasional murah menggunakan Indosat Flateall 01016 dengan tarif flat
dan kode akses 01016,

3.1.3 Spesifikasi Kualitas Layanan Fitur

Spesifikasi kualitas layanan fimr Mateix Indosat secara kuamttatif maupun
kualitatif menggunakan fitur layanan jaringan yang dimiliki oleh corporate
Indosat antara lain

a. Costomer Line Identification Presenmtation (CLIP), fitwr ini dapat
menampilkan nomor felepon pemanggil sehingga dapat mengetahui
1dentitas penelepon yang masuk,

b. Calling Line Identification Restriction (CLIR), fitur vang memungkinkan
nomor telepon tidak dapat dilacak (tidak tampil di display), meskipun
nomor yang dipanggil sudah memiliki fasilitas CLIP,

c. Call Porwarding, fitur imi dapat meneroskan panggilan ke nomor telepon
lain pada kondisi : langsung diteruskan, tidak menjawab dan sibuk,

d. Call Waiting, fitur ini dapat meneruskan panggilan lain yang sedang
menunggu masuk.
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&. Quick Dialing, fitur yang memungkinkan vatuk melakukan panggilan
secara cepat, cukup dengan menekan satu atau dua tombol saja (memori
tersirapan sentral}.

f Three Party, fitur yang memungkinkan untuk melakukan komunikasi
denpgan dua pengguna telepon lain dalam wakfu yang bersamaan sehingea
membentuk konferensi kecil.

g. Line Hunting Group, fitur vang menggabungkan beberapa saluran menjadi
satu group dengan satu nomor hunting, dimana semua panggilan aksn
disarnbungkan ke saluran yang tidak digunakan (idle) secara otomatis.

h. Paratiel Ringing, fitur yang memungkinkan dua telepon dengan nomor
yang berbeda dapat berdering secara bersamaan untuk sebuah panggiian
vang ditujukan pada salah satu dari nomor tersebut,

j. Selective Ringmg, fitur ini dapat mengetahui identitas penclepon dad
dering suara yang masuk

i Wake Up Call, fitur yang memungkinkan pelanggan dapat membuat alarm
yang beroperasi sefama 24 jam dan dapat dialibkan setiap saat.

k. Call Baring, fitur yang memungkinkan pelanggan onfuk melindungi line
telepon dari pemakaian vang tidak diinginkan.

3.1.4 Kualitas Layanan Jaripgan Persous{ Line
Untuk Personal Line tersedia 3 layanan utama yaitu :
1. Matrix Indosat SLT
2. Matrix Indosat Lokal
3. Matrix Indosat SLIJ

3.1.4.1 Matrix Indosat SLI

Matrix Indosat SL1 {Sambungan Langsung Internasional} adalah panggilan
telepon Internasional Direct Dialing (JDD). Dimana nomor telepon pemanggil dan
nomor felepon yang dipanggil berbeda wilayeh negara Untuk melakukan
panggilan Internasional omuomnya pemanggil menckan kode negara. Untok
fasilitas i dikengkan biaya cuma Rp 5/detik. Untuk menggunakan fasilitas ini
pakai Flat call 01016
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Secara lengkap, cara penggunaanya schagai bertkut

Tekan 01016 + kode negara + kode area + nomor tuivan

Contoh pengpunaan |

Untuk melekukan panggilan ke negara Singapura dengan fasiiitas
Indosat Flat call 01016 + 65 + 1 + 3456789.

3.1.4.2 Matrix Indosat Lokal

Matrix Indosat Lokal adalah layansn komunikasi telepon antar pelanggan
dalam jarak di baweh 30 km atau di dalam satu wilayah lokal, Pada umumnya,
lokasi tersebut masth dalam satu area pelayanan, misalnya 021 untuk Jokarta,
Pelanggan yang berada di Jakarta {Hars melakukan panggilan lokal kepada
pelanggan yang berada di Jakaria Selatan, tetapi pelanggan di Cibubur dengan
kode 021 sudah tidak melakukan panggilan lokal kepada pelanggan di Bopor
dengan kade area 0251, Matrix Indosat sebagai akses Indesat Lokal ini memilila
beberapa fitur, vaitu
a.} Call waiting / pada sela

Call waiting / nada sela adalah fitur dan Indosat Lokal yang digunakan
Matrix Indosat ketika terjadi satu hubuagan telepon lalu ada panggilen jain ke
nomor yang sedang melakukan hubungan telepon tersgbut Nada sela akan
membuat sipemanggi! baru masgk ke dalam antrisp dan zkan memberi tahu
berupa bunyi yang berulang ke nomor vang dituju bahwa sedang ada panggilan
lain yang sedang menungge dalam anfrian. Nada pemberitshuan akan berhenti
berbunyi jika panggilan baru fersebut diangkat atau didiamkan selama beberapa
waktu dan diputuskan secara ofomatis oleh janngan.

Fitur ini sangat berguna schingga si pemanggi! baru dapat menunggu
ketika menghubungi scseorang yang sedang melakukan hubungan telepen dan
juga kepada nomer yang dutuju sehingga ia dapat mengetahui bzhwa sedang ada
panggilan yang menunggu di datam antrian,

b} Call forwarding [ lacak
Call forwarding | lacak adalah fitur dari Indosat Lokal yang digunakan
Matrix Indosat untuk mengalihkan suate panggilan ketika nomor yang dituiu tidak
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angkat, Nomor tujuan pengaliban dimasukan oleh pengguna nomor tersebut ketika
mengakifkan fitur i,

Fitur ini sangat berguna ketika salah satu nomor dari orang yang skan
dihubungi tidak diangkat dan akan secara otomatis akan mengalihkannya ke
nomor lain vang sudah dimasukan sebelumnya.

¢.) Hotline / andara

Hotline adalah sebuah nomor yang dikhesuskan untuk menerima semua
panggilan masuk. Perlu dilihat bahwa nomor hotline ini hanya bisa digunakan
untuk menerima panggilan. Biassaoys nomor botline digonakan  uwnink
membentabukan nomor yang dapat dihubungi tanpa memberitahu nomor asli,
atau dengan kaia Jain menyembunyikan nomor asli dan si penerima telepon.

Fitur hotline i bisa sangat berguna bagi para pejabat, artis atau
perorangan lainnya yang hendak merahasiakan pomar teleponnya tetapi tetap
dapat dihubungi,

d.) Three pariy { Trimiira

Three party | Trimitra adelah fitur vang memungkinkan terjadinya
hubungan telekomunikasi antara 3 pthak dalam waktu bersamaan. Hebungan ini
terjadi dengan cara pemanggt! pertama menghubungi nomor kedua sampai tegjadi
hubungarn telekomunikasi, lale salah satu dart mercka menghubungi nomor lain
yang akan meniadi pihak ketiga dalam hubungan telekomunikasi tersebut.

Biasanya fitur int digunakan jika pembicaraan yang diangpgap perfu untuk
diketahui atau didengarkan oleh pihak ketiga, seperti dalam sebuah rapat. Atau
bisa saja digunaken uotuk pembicaraan yang fidak resmi seperti pembicaraan
antara keluarga atau antar sesama teman.

.} Abbreviated dialing [ Sandinada
Abbrevigied dialing adalab melakukan penggilan baru dengan hanya
menekan satu angka. Nomor tersehut sudeh disimpan sebelumnya, sehingga jika

ingin menghubungi nomor tersebut, cukup hanya dengan menekan tombol angka
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pada pesawat telepon di mana pelanggan menyimpan nomor yang akan dihubungi
tersebut,

£} Hunting

Hunting adalah sebush atau beberapa nomor yang dapat menerima semua
panggilan masuk dan kemudian akan diteruskan melalui jaringan PABX. Nomor
Humting biasanya digunakan untek pelanggan yvang memiliki beberapa saluran
felepon.

Dengan menggunakan fitur ini, pelanggan cukup memiliki satu atan
beberapa nomor yang dapat dihubungi, tetapi kemudian dapat diteruskan ke
saluran lain dengan menggunakan PABX.

g) Cafling Line Identification Presentation (CLIP)

Fitur inl digunakn untuk mengidentifikasi nomor pomanggil. Sayangnya
fitur ini masih tergantung dan lokasi pelanggan Matrix Indosat dan juga fentunya
terminal telepon vang digunakan

Fitur ini sangat berguna ketika sering ada pangilan tidak dikenal yang
dilakukan oleh orang vang tidak bertangpung jawsb, sehingga nomor tersebut
dapat dicatat atau diidentifikasi. Dengan adanys fiter ini, pelanggan bisa
manerima telepor dari nomor vang sudah diketahui,

b} Voice Mailbox /7 Matrix Indosat Memo

Fitur ini adalah fitur yong cukup menarik karema sipemanggil dapat
menyimpan pesan ketika orang yang dituju tidak mengangkat panggilan
teleponnya.

Fitur ini sangat berguna ketika pelanggan sedang tidak berada di rumah,
sedangkan ada orang vang menghubungi pelanggan, Dengan fitur ini, sipenelepon
dapat menyimpan pesanmya dan dapat didengarkan pada saat sudah tiba di rumat,
Fitur inl sangat efektif digunakan oleh orang-orang yang sangat sibuk sehingga
jarang berada di rumah sementara tidak ada orang lain di rumah, seperti pada
pelanggan di kota-kota besar yang sangat sibuk dan tinggal sendin.
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i.) Tele Info

Fitur 7ele Info adalah fitur Indosat Lokal yang digunakan Matrix Indosat
dirmana pclanggan dapat mendapat informast tertentu hanya dengan menghubungi
nomor tertentu, misalnya 108 untuk informasi nomor telepon, 111 untuk tagihan
Matrix Indosat.

i) Matrix Indosat SMS

Matrix Indosat SMS merupakan salah sato fitur yang juga ditungpu-
tunggu oleh pelanggan karena dengan adanya fitur ini, dapat mengurangi tagiban
pulsa telepon dengan cukup mengirimkan pesan singkat saja.

Hal imi juga menguntungkan pihak operator karena mengurangl antran
telepon. Sayangnya fitur ini juga tergantung dari pesawat telepon yang digunakan,
apakah sudah bisa mengirimkan SMS atau tidak.

3.1.4.3 Matrix Indesat SLYJ (Sambungan Langsung Jarak Jauh)

Matrix Indosat SLJJ Merupakan layanan telckomunikasi antar pelanggan
dalam sate oegara, D indonesia, hubungan ini dilakukan antar pelanggan dengan
nomor kode area yang berbeda.

Contohnya pelanggan di Jakarta dengan kode area 021 melakukan
hubungan S1.JJ dengan menghubungi pelanggan lain di Bandung dengan kode
area 022 atau ke Surabaya dengan kode area 031.

Untuk pentanfan, dibagi menjadi 3 zone tariff menuut jarak. Untok Zone
1 dengan jarak 30-200 Km, Zone 2 dengan 200-500 Kim, dan Zone 3 lebih dari
500 Km, Ini berarti bghwa pelanggan vang berada di Sumatra akan dikenakan
fariff vang sems jika ia menghubungi pelanggan di Sulawesi dan jika ia
menghubungi pelanggan di Papua, karena sama-sama berada di Zone 3.

3.1.5 Kualitas Layanan Jaringan Corporate Line

Layanan Matrix Phone untuk Corporate Line mempunyai perbedaan dengan
layanan Matrix Phone untul Personal Line. Hal i dikarenakan perbedaan
fungsinya yaitu Matriks Phone untuk Corporate Line ditnjukan untuk kepentingan
kantor atau bisnis, sedangkan Matriks Phone untuk Personal Line ditajukan untuk

Universitas Indonesia

Studi Kualitas..., Frans Immanuel, FT Ul, 2009



37

hubungan telekomunikasi yang bersifat pribadi. Untuk Corporate Line, Matrix
Indosat memberikan lavanan berupa Indosat SLI, Indosat Lokal, Indosat SLIJ.

3,1.5,1 Matrix Indosat SLI (Sambungan Langsung Internasional)

Matrix Indosat SLI (Sambungan Langsung Infernasional) adalah panggilan
telepon International Dirgct Dialing (IDD) dimana nomor telepon pemangeil dan
nomor telepon yang dipanggil berbeda wilayah negara. Untuk melakukan
panggilan Internasional umumnya pemanggil harus menekan kode Negara, Untuk
fasilitas ini tidak dikenakan biaya aktivasi, Untuk menggunakan fasilitas ini cukup
menggunakan kode 008 di depan kode Negara yang ditoju

Matrix Indosat SLI untuk korporat pada dasarnya tidak berbeda dengan
Indosat SLI untuk personal. Perbedaanya hanya menyangkut penggunean dari
fagilitas Indosat SLI ini. Untuk corporate fine, tentunya fasilitas ini digunakan
untuk kepentingan bisnis dan perusahaan, misainya menghubungi partner / rekan,
pelangean atan principal yang berada di uar oegeri.

3.1.5.2 Mairix Indosat Lokal

Matrix Indogat Tokal adalah layanan komunikasi telepon antar pelanggan
dalam jarak di bawah 30 km atau dalam satu wilayah lokal. Pada umumnya,
lokasi tersebut masih dalam satu arez pelayanan, misainya 021 untuk Jakaria.
Indosat lokal wnituk korporat juga tidek berbeda dengan indosat lokal untuk
personal, Hanya pada Mattix Indosat Lokal untik korporat, ada fambahan fituy,
yaitu : do not distrurh dan wake up call, .

3.1.5.3 Matrix Indasat SLJJ

Matrix Indosat SLIJ (Sambungan langsung Jarak jauh) merupakan layanan
telekomunikasi antar pelanggan dalam satn Negara. Di Indonesia hubungan ind
dilakukan antara pelangpan dengan nomor kode area yang berbeda.

Contohnya pelanggan di Jakarta dengan kode area 031 melakukan
hubungan SLIJ dengan menghubungi pelanggan lain dt Bandung dengan kode
area 022 atau Surabaya dengan kode area 031.
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Untuk pentarifan di bagi menjadi 3 zone tariff menurut jarak Untuk Zone 1
dengan jarak 30 - 200 Km, Zone 2 dengan 200 ~ 300 Km, dan Zone 3 dengan
jarak lebih dari 500 km.

3.1.6 Kualitas Layanan Pelanggan

Kualitas layanan pelanggan merupakan standar kualitas layanan, Konsumen
sebagat pelanggan jasa telekomunikasi sebagaimana diatur dalam UU No 36/199%
dan PP No.52/2000 tentang penyelengparaan felekomunikasi Indonesia schingga
kompetisi kualitas layanan dapat terwujud sebagaimana yang diamanatkan undang
undang fentang persaingan wsaba dan undang undang perlindungan konsumen
vang diratifikast dan berlaku secara nasionsl, regional maupun internasional
Kualitas layanan pelanpgan yang terkandung dalam siandar kuvalitas layanan
pelanggan pada aspek vang berkaitan dengan kepentingan pengguna.

3.1.6.1 Kualitas Layanan Pembelian Sim eard Matrix

Layanan pembelian sim card Matrix Indosat pada daseroya dilakukan di
galeri-galeri Indosat batk di gedung perkantoran maupun di pusat pertokoan, salah
satu galeri indosat vaitu di gedung sarinah.

Pada umumnya calon pelanggan mauvpun pelanggan Matrix Indosat adalah
masyarmakat yang membutuhkan kualitas layanan pasce bayar yang nyaman dalam
penggunaan dan pasti serta terukur dalam penghitmgan pemakaian maupun
pembayaran layanan yang digunakan Galeri penjusian simcard Matrix yang
ditempatkan dan diawaki oleh petugas Matrix harus siap dalam pelayanan pembeli
dalam pengertian tersedia simeard Matrix yang dicari pelanggan serta berbagal
alfernatip nomor simeard Matrix yang akan dipilik dan dibeli pelanggan.

3.1.6.2 Kualitas Layanan Regisirasi Pengguna dan Nomor Matrix

Layanan registrasi pengguna dan nomor Matrix pilihan vang telah dibeli
oleh pelanggan sebaiknya dilayani langsung oleh tenags yang terampil dan
mampy melayani kebulohan tersebu! secara maksimsl yang divkur dalam
kepatutan waktu sehingea pelanggan merasa dilayant scbagal pelanggan utama
yang mendapat prioritas pelayanan.

Universitas Indonesia
Studi Kualitas..., Frans Immanuel, FT Ul, 2009



35

3.1.6.3 Kaalitas Layanan Pengaktifan Nomor Matrix

Layanan pengaktifan nomor Matrix yang baru diregistrasi  harus
diprioritaskan layanannya sampai aktif dan pengaktifan nomor Matrix yang telah
diregisirastkan tersebut harus difangani coleh tenaga terampil yang mampu
melayani kebutuhan pengaktifan ini secara terukur dalam penghitungen waktu
yang dapat memberi kesan bahwa kualitas layanan jaringan dapat dipercayai
sebagai jaringan vang berkualitas dan memiliki gkses dengan jaringan pelanggan
yang ada pada geleri penjualan,

3.1.6.4 Kualitas Layanan Penagihan Pembayaran

Layanan pepagihan pembayaran persakeian jasa harus trapsparan pada
lembar fagihan dengan nilai nominal tagihan, rincian pemeakaian jasa dan tarif
serta jumlah tagihan pembayaran yang pada akhimya divkur dengan tingkat
kepercayaan pelanggan yang menggunakan jasa layanan tersebut.

3.1.6.5 Kualitas Layanan Pembayaran Tagihsn

Layanan pembayaran tagihan perfu diberi alternatip pembayaran melalui
jaringan ATM bersama atau wansfer ke rekening vang ditetapkan sebapai
penerima tagihan pembayaran pengguna jass Matrix dengan catatan jumiah
penerimaan vang ditagih dicantumkan kecukupan dan kekurangan maupun
kelchihan tagihan pada lembar tagiban pembayaran bulan berikutnya yang dapat
diukur dan dilibat dengan nyata akurasi nominal jumlah dan rincian tagiban yang
dibayar.

3.1.6.6 Kualitas Layanan Klaim Tagiban Pembayaran

Layanan klaim tfagihan pembayaran yang Gdak dapat diterima oleh
pelanggan perlu mendapat prioritas pelayanan sebab pada umuwmnya para
pelanggan adalah masyarakat kelas menengah keatas atau masyarakat yang
membutuhkan layanan yang pasti dan nyaman schingga apabila ada hal-hal vang
berkaitan dengan nominal tagikan vang tidak dapat diterima pelangpan harug
dibuktikan secara transparan, termasuk nilai nominal yang secara tehnis belum

dipahani olch pelanggan, jangan dibjarkan berkembang menjadi polemik yang
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berkepanjangan hal inf harus terukur dalam dimenst wakiu penyelesaian klaim
tagihan pembayaran yang harus ditetapkan.

3.1.6.7 Kualitas Layanan Klaim Bonus dan Hadiak Uadian

Layanan klaim yang diajukan pelanggan Matrix Indosat berkaitan dengan
bonus yang dijanjikan maupun hadiah wodian yang dipromosikan pada periode
terfentu harus ditangani dan dipesubi secara konsisten apabila kdaim fersebut tidak
memesiuld kriteria dan persysratan maupun priode yang berkaitan dengan bonus
dan hadiah undian agar dilayani sesnai komitmen dan norma yang menjadi bagian
dari persyaratan dan priodesasi vang ditetapkan secara terukur dan tenggang
waktiu vang ditetapkan.

3.1.6.8 Kualitas Layanan Pengakhiran Pemakaian Stmeard Matrix

Layanan pengakhiran pemakaian simoard nomor Matrix secars sementara
atau pengakhiran untuk selamanya perlu diatur dan mendapat perhatian maupun
penanganan secara propersional dan profesional, sehingga layanan purna jual
dapat dinikmati pelanggan baik sementara maupun seterusnya yang akan memberi
image layanan purna jual yang prima.

3.1.7 Parameter Kusiitas Layanan Jaringan

Parameter kualitas layanan jaringan merupakan rincian terukur dari standar
kualitas pelavanan jasa telekomunikasi vang ditetapkan regulator dalam hal ind
Pemerintah Republik Indonesia berdasarkan UU No 36/1999 dan PP No.52/2000
tentang penvelengparian telekomunikast vang secara operasional ditetapkan
berdasarkan pessturan Menkominfo dap kefentuan peraturan pelaksanaan yvang
ditetapkan oleh Dirjen telckomunikasi.

Standar kualitas pelayanan jasa telekomunmikasi yang memuat parameter
kualitas layanan jaringan secars struktural dan fangsional diawasi oleh jajaran
Direktorat Jendral Pog dan Telekomunikasi dan Badan Regulasi Telekomunikast,
sementars aspek yuridisnya diawasi oleh aparat pengawas teknis janngan Ditjen
Postel yang telah memiliki legitimasi penyidik pegawal negeri sipil bersama sama
dengan penyidik Polrl dan aparat penegak hukum lainnya.
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Parameter kuslitas layanan jaringan Matrix Indosat unink memberikan
jaminan kepada pengguna vang pada umumnya adalab pervsahaan, corporate atau
perorangan masyarakat menengah keatas agar dapat dilayani menggunakan dan
mengakses jasa telekomunikasi yang diperlukan secara efektif dan efisien
khususnya layanan ketersambungan sebagsimana diatur dalam  ketentuan
peraturan perundang undangan dan ketersediaan jasa layanan yang dipromosikan
dan disepakati antara Matrix Indosat dengan pengguna jasa Matrix,

Ketersediaan jasa layanan Matrix Indosat scbagaimana ketentuan peraturan
verundang undangan vang ditetapkan BRTI sebagai amanat undang undang
No0.36/1999 tentang telckomunikasi dan peraturan pemenintab No.52 tahun 2000
tentang penyelepggarsan telckomumkasi sexta peraturan menin dan surat
keputusan mentri dan dirien pos dan telekomunikasi yang berkaitan dan mengatur
langsung tentang standar kualitas layanan jasa telekomunikasi antara lain layanan
ketersediaan jaringan dan layanan interkoneksi scria layanan ketersambungan.

3.31.7.1 Kualitas Layanan Originasi

Kualitas layanan originasi merupakan kualitas layanan pembangkitan
pangpilan vang berasal dan penyelenggara / pengguna tertentu kepada
penyelenggara / pengguna lafn. Antara lain :

a. Layanan originasi lokal, yaitu pembangkitan panggilan oleh
penyelenggara / pengpuna jaringan asal dimana itk area pembebanan
yang sama dengan arca pembebanan penyelenggara / pengguna tujuan,

. Lavanan originasi jarak jauh, yattu pembanglitan panggilan oleh
penyelenggara / pengguna janngan dirsana titik pembebanan berada pada
area pembebanan penyelenggara / pengguna tujuan,

¢ layanan onginasi intemmasional, yaitu pembangkitan panggilan yang
berasal dari penyelenggara / pengguna jaringan asal dengan menggunakan
kode akses milik penyelenggara jasa teleponi  dasar sambungan
intermasional.

d. Layanan originasi bergerak selular, yaitu pembangkifan panggilan yang
berasal dari penyelenggara / pengguna jaringan bergerak  kepada
penyelenggara / pengguna tujvan
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¢. Layana originasi bergerak sateli, yaitu pembangkitan panggilan yang
berasal dari penyelenggara jaringan bergerak satelit kepada penyelenggara
{ pengguna tujuan,

3.1.7.2 Kuslitas Layanan Transit
Kualitas layanan transit merupakan kualitas layanan penyediaan jaringan
atau elemen jaringan untuk keperluan penyaluran panggilan interkoneksi dard
penyelenggara / pengguna asal kepada penyelenggara / pengguna tujuan pangeil
yang terdin dari
a. Layanan transit lokal, yaifu layapan transit dengan menggunakan satu (1)
sentral atau trunk.
b. Layanan fransit jarak jauh, vaitu layanan transit dengan menggunakan |
(satu} afsu lebih sentral atan trnimk dengan jaringan fwansmisi milik
penyelenggara jaringan tefap farak jauh.

4.1.7.3 Kualitas Layanan Terminasi
Kualitas layanan tepminast merupakan kualifas pengakhiran layanan dari
penyelenggara asal kepada penyelenggara / pengpuna fujuan dimana pengakhiran
panggilan dapat dilakukan oleh penyelenggara / pengpuna jaringan tetap lokal,
bergerak selular atau bergerak satelit, antara Jain
a. Layanan terminasi lokal, yaitu pengakhivan panggilan oleh penyelenggara
/ pengguna tujuan dimana tittk area pembebanan yang sama dengan area
penyelenggara asal.
b. Layanan terminasi jarsk jaub, yailu pengakhiran panggiien dimana ik
ares pembebanan berbeda dengan area pembebanan penyelenggara tujuan.
¢. Layanan terminasi internasional, yaitu pengakhiran panggilan jass feleponi
dasar sambungan internasional,
d. Layanan terminasi bergerak selular, yaitu pengakhiran panggilan oleh
penyelenggara jaringan bergerak seluiar.
¢. Layanan terminasi bergerak satelit, yaitu pengakhiran panggilan oleh
penyelenggara jaringan satehit.
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3.1.7.4 Parameter Kualitas Layanan

Dalam uraian standar kuoalites layanan secara umum ditentukan oleh
persepsi pengguna jasa laysnan, kinega penvedia layanan dan kualitas produk
iayanan vang diberikan. Pada dasarnya pelanggan dalam hal ini pengguna jasa
menginginkan produk yang memiliki karakteristik dengan parameter yang terukur
dan memiliki nilai lebih apabila dibandingkan dengan produk jasa lainnya dengan
komponen parameter : lebih cepat (faster), lebih murah (cheaper) dan lebih baik
(betier).

Parameter kualitas jaringan secam terukwr belum ditetapkan oleh
pemenntah maupun BRTI walaupun secara nommatip telah dimust dalam berbagai
regulssi yang ditetepkan antara lain parameter kuglitas layanan penyelenggara
berdasarkan usulan penyelenggara. Badan Regulasi Telekomunikasi Indonesia
(BRTT} pada fabun 2005, telah ditetapkan parameter kualitas lavanan vang harus
dipenuhi dan mengikat para penyelenggara jasa telekomunikasi sebsgaimana
tergambar pada bab 2 tabel 2.3, dimana parameter yang ditetapkan untuk empat
{4} penyelenggara jasa telekemunikest berbeda saty dengan yang lain dan unink
Indosat scbagai corporate dan Matix ditetapkan sebagat berikut

Tabel 3.1. Parameter Qo8 PT. Indosat

Parameter PT. INDOSAT (%)
Apgka Gangguan Jaringan 13
Waktu Penyelesalan Gangguan >78
Avaibility Jaringan 97
Avaibility Seniral 95
Avaibility Transmist %0
Drop Call 1,35
SCR 90
Penyelesaian Pengaduan Billing 90
Operator Menjawab; < 15 detik )
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Titi Andriant, SE dalam tulisannya tentang Standar Kualitas Pelayanan Jasa
Telekomumikast Selular di Indoncsia pada website Indosat, April 2008
menyatakan bahwa didalam telekomunikasi, kualitas layanan suara (voice} paling
tidak dinilai oleh dua pengukuran yaitu Grade of Service (GoS) dan Quality of
Service (QoS). QoS merupakan sebush mekanisme untuk mengontrol reliabilitas
dan usabilitas suatu jaringan telekomunikasi, sementara GoS adalah probabilitas
panggilan ditolak (diblok) selama jam sibuk, dengan demikian para penyelenggara
{ operator telekomunikasi harus memstuhi dan melaksanakan ketentvan dan
perafuran pemerintah agar terjamin standar kualitas layanan jaringan, kenyamanan
pelanggan dengan memperhatikan keluhan serta secepatnya mengatasi keluhan
sesuai standart parameter yang ditctapkan,

3.1.8 Parameter Kualitas Layanan Pelangpan

Parameter kualitas layanan pelangpan merupakan rincian terukur dani
standar kualifas layanan. Xonsumen sebagal pelanggan Jasa telekomunikasi
sebagaimana diatwr dalam UU No.36/199% dan PP No.32/2000 {entang
penyelengparaan telekomunikasi Indonesia sehingga kompetisi kualitas layanan
dapai terwujud scbagaimana yang diamanatkan undang undang tentang
persaingan usaha dan undang undang perdmmdungan konsumen yang diratifikas
dan berlaku secara nasional, regional manpun internasional, Parameter kualitas
layanan pelanggan yang terkandung dalam standar kuslitas pelanggan pada aspek
vang berkaifan dengan kepentingan pengguna.

3.1.8.1 Layanan Pembelian Sim card Matrix

Layanan pembelian sim card Matrix Indosat pada dasarnva dilakukan di
galen-galeri Indosat baik di gedung perkantoran maupun di pusat pertokoan, salah
satu galeri indosat yaitu di gedung sasinah.

Pada urnumnya calon pelanggan maupun pelanggan Matrix Indosat adalah
masyarakat yang membutubkan kualitas layanan pasca bayar yang nvaman dalam
penggunaan dan pasti serta terukur dalam penghitusgan pemakaian maopun
pembayaran layanan yang digunakan. Galeri penjualan simeard Matrix yang
ditempatkan dan diawaki oleh petegas Matnix harug sfap dalam pelayanan pembeli
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dalam pengertian tersedia simeard Matrix yang dicart pelanggan serta berbagai
alternatip nomor simeard Matrix yang skan dipilih dan dibeli pelanggan.

3.1.8.2 Layanan Registrasi Pengguna dan Nomor Matrix

Lavanan registrast pengpusia dan nomor Matrix pilihan yang telah dibeli
oleh pelanggan sebaiknya dilayani langsung oleh tenaga yang terampil dan
mampu melayani kebutuhan tersebut secara maksimal yang divkur delam
kepatutan wakty sehingga pelanggan merasa dilayani sebagal pelanggan utama
yang mendagat prioritas pelayanan,

3.1.8.3 Layanan Pengaktifan Nomor Matrix

Layanan pengaktifan nomor Matrnx yang baru diregistrasi harus
dipriontaskan layanannya sampai aktif dan pengaktifan nomor Mafrix yang telah
diregistrasikan lersebut harus ditangani oleh ienaga terampil yang mampu
melayand kebutuhan pengaktifan ini secara terukur dalam penghitungan waktu
yang dapat memben kesan bahwa kualitas layznan jaringan dapat dipercayel
sebagai jaringan yang berkualitag dan memiliki akses dengan jaringan pelanggan
yang ada pada galeri penjualan,

3.1.8.4 Layanan Penagihan Pembayaran

Layanan penagthan pembayaran pemakaian jasz harus transparan pada
fembar tagiban dengan nilai nominal {agihan, rincian pemakaian jasa dan tarf
serta jumlah fagihan pembayaran yang pada akbimya diular dengan tingkat
kepercayaan pelanggan yang menggunakan jasa layanan tersebut.

3.1.8.5 Layanan Pembayaran Tagihan

Layanan pembayaran tagiban perfu diberi alternatip pembayaran melalui
jaringan ATM bersama atau transfer ke rekening yang ditetapkan sebagai
penerima tagihan pembayaran pengguna jasa Matnx dengan catatan jumlah
penerimean yang ditagih dicantumkan Lkecukupen dan kekurangan maupun
kelebihan tagihan pada lembar tagihan pembayaran bulan bertkutnya yang dapat
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diukur dan dilihat dengan nyata akurasi nominal jumlah dan rincian tagihan yang
dibayar.

3.1.8.6 Layanan Klaim Tagiban Pembayaran

Layanan klaim fagiban pembayaran yang tidek dapat ditenma oleh
pelanggan perlu mendapst prioritas pelayanan sebab pads umumnys para
pelanggan adalah magyarakat kelas menengah keatas ataw masyarakat yang
membutehkan layanan yang pasti dan nyaman sehinggs 2pabila ada hai-hal yang
berkaitan dengan noming! tagihan yaog tidak dapat diterima pelanggan harus
dibuktikan secara transparan, termasuk nilat pominal vang secara tehnis belumn
dipshami oleh pelanggan, jangan dibiarkan berkembang menjadi polemik vang
berkepaniangan hal ini barus terukur dalam dimensi waktu penyelesaian klaim
tagihan pembayaran yang harus ditetapkan.

3.1.8.7 Layanan Klaim Bonus dan Hadiah Undian

Layanan klaim yang diajukan pelangpan Matrix Indosat berkaitan dengan
bonus yang dijanjikan maupun hadish uadian yang dipromosikan pada periode
tertentn barus ditangani dan dipenuhi secara konsisten apabila kiaim tersebut tidak
memenuhi kriteria dan persyaratan maupun priode yang berkaitan dengan bonus
dan badiah undian agar dilayani sesuai komitmen dan norma yang meniadi bagian
dari persyarafan dan pricdesast yang difetepkan secara terukur dan fenggang
waktu yang difetapkan,

3.1.8.8 Layanan Pengakhiran Pemakaian Simcard Matrix

Layanan pengakhiran pemakaian simeard nomor Mairix secara sementara
atau pengakhiran untuk selamanya perle diatur dan mendapat pechatian maupun
penanganan sccars propersional dan profesional, sehingga layanan purna jual
dapat dinikmati pelanggan baik sementara maunpun seterusnya yang akan memberi

image layanan purna jual yang prima.
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Mengacu kepada tuntatan kualitas jayanan pelanggan sebagai pengguna

kartu mainx pasca bayar ditetapkan parameter yang terukur dari varisbel dan

mdikator kualitas layanan pelangpan sebagaimana tergambar dalam Tabel 3.2

Tabel 3.2, Parameter Kualitas Layanan Pelanggan Matrix Indosat

No Paraineter Layanan Target Layanan (%) | Waktn Layanan
1 Penawaran SIM Card 90 < § Menit
2 Pemilihan Nomor SIM Card 75 « 8§ Menit
3 Repistrasi SIM Card 93 <5 Menit
4 Pengaktipan Nomor SIM Card 03 <5 Menit
5 1 Penyampaian Tagihan Pembayaran oG H+1
¢ Pembayaran Tagihan 90 H+5
7 Klaim Tagihan Pembayaran 95 H+3
8 Klaim Hak Bonus dan Hadiah 85 H+3
% 1 Kiaim Gangguan Jaringan untuk 20 < 1 Menit
diteruskan kepada unit layanan
jaringan

16 | Klaim Pengakhiran Pelanggan 80 H+ 1
Mafrix untuk sementara/seterusnya

3.2 Analisa SWOT Kualitas Lavanan
Matrix Indosat scbagai peopuasa pasar dapat menentukan biaya pulsa

percakapan tanpa harus takut dengan perbandingan harga pulsa dengan operator

lain, sehingga dapat menambah pendapatan nsaba yang cukup signifikan.

Fitur yang dimiliki saat ini juga dianggap suatue peluang karena pelangpan

cukup puas dengan fitur yang dieniliki sant ini seperti fitur CLIP {Calling Line

Identification Presentation) vang sangat berguna bagl pelanggan vang ingin

mengetahui siapa yang menghubunginya, fitur nadascle berguna bagi pengguua

schingpa ketika sedang menggunakan telepon kemudian ada penelpon lain vang

mencoba menghubungi, penerima telepon akan segera mengetahyi, schingga bisa
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menerima panggilan telepon baru bahkan bisa membuat penelepon terdabulu
untuk menunggy.

Dari data Indosat Presentation 9M-2008 dapat digambarkan bahwa, tingkat
kepuasan pelangpan (customer satisfaction index) terhadap produk dan fitur dari
Isyanan mafvix line dari Indosat mencapai 75 %, dan jugs tingkat kesetiaan
pelanggan (customer loyalty index) terhadap produk dan fitur dad lavanan matrix
Indosat mencapai 75 9% Tingkat ketidakpuasan pelanggan {customer
dissatisfaction index) terhadap produk dan fitur dart layanan matrix yang dimiliki
oleh Indosat cukup rendah, hanya mencapai angka 8 %. Berdasarkan data vang
diperoleh, tingkat kepuasan pelanggan (Customer satisfaction index) terhadap
produk dan fitur dan layanan matrix Indosat mencapai 75 % dibandingkan dengan
tingkat kepuasan pelanggan terhadap produk dan fitur layaran SLI 001 dan SLI
{08 vang hanya mencapai 533 % dan 42 %.

Tingkat ketidakpuasan pelanggan (customer dissatisfaction index} terhadap
produk dan fitur layanan matrix Indosat hanya 5 % dan tingkst kesetiaan
peianggan (customer loyalty index) terhadap produk dan fitur layanan matrix
Indosat mencapal 75 % ini berarti kesetiaan pelanggan untuk menggunakan
layanan matrix Indosat sangat tinggi, Untuk tingkat kepuasan pelanggan terbadap
harga dari layanan matrix Indosat mencapai nilal fertinggi dengan 58 %
dibandingkan dengan tingkat kepuasan pelanggan terhadap barga dari layanan SLI
€01 dan SLI 008. Hal ini berarti pelanggan cukup puss dengan harga yang
dibebankan oleh lzyanan matrix. Sedangkan ketidakpuasan pelanggan terhadap
harpa dari layanan matrix Indosat mencapai 11 %, Tingkat kesetiaan pelanggan
terhadap harga dari layenan matrix Indosat juga sangat tinggi yaitu mencapai
angka 30 % vyang berarti pelangpan setia terhadap harge yang dibebankan olch
matrix Indosat. Tingkat kepuasan pelanggan terhadap promost yang diberikan
oleh matmx Indosal mencapai nilai 50 %, masth tertinggi dibanding dengan
promost yang diberzkan oleh SLI 001 yang hanya 35 % dan SLI 008 yang hanya
32 %.

Tingkat kesetiaan pelanggasn terhadap promosi yvang diberikan oleh matrix
juga mencapai 90 %. Adanya teknologi VolP juga mendorong Indosat
memberikan layanan yang mampu memberikan jayanan SL1 dengan biaya yang

Universitas indonesia

Studi Kualitas..., Frans Immanuel, FT Ul, 2009



49

jauh lebih murah dengan Jayanan SLI biasa. Penomuan teknologt VoIP persaingan
dibidang jasa SLI, beberapa fitur yang masih terbatas, Jambatmya perkembangan
pasar. Dengan diberdakukannya UU No.36/19%99 dan PP Neo.52/2000
menyehabkan Indosat harus ferus membenshi sirategt bisnisnya untuk meraih
pelanggan, terutama dari segi kualitas layanan.

Merebaknya operator telekomumkasi di Indonesia juga merupakan suatu
potensi ancaman ferhadap Matrix Indosat Lambatnva perkembangan pasar
ditandai dengan menurunoyz penetrasi pssar. Dan juga jumlah pelanggan mobile
yang meningkat tajam karepa kecendeérungan perpindaban tanf dan teiepon tetap
ke mobile hingga akhir 2005 perbandingan jumiah pelanggan antara telepon tetap
dengan matrix hampir 30 %.

Penemuan teknologi VoIP jelas cukup merugikan layanan Indosat terutama
layanan SLI, karenz dengan adanya tcknologi VoIP biaya untuk melakukan
panggilan intemasional lebibh murah, karena hanya menggunakan saluran internet
tidak membutuhkan biaya investast vang besar.

Walaupun pada akhir tahun 2008 Indosat SLI masth menguasai 52 % pangsa
pasar, fetapi hal inl tetap meniadi ancaman bagi Indosat khususnya layanan matrix
Indosat, karena makin banyak penyelenggara jasa SLI yang akan muncul
menyebabkan Indosat dituntot memperbaiki layanan SLInya sehingga tefap
mendominasi pangsa pasar SLL

Yang termasuk kekuatan untuk layanan Matrix Indasat adalah : Indosat masth
merupakan pemimpin dalam pasar selufar dengan infrastruktur yang sudah ada
{existing). Indosat sebagai pemimpin pasar selular fermasuk suatu kekuatan,
karena dengan begitu, akan memberikan pendapstan usahe yang signifikan
terutama dengan makin meningkatnya pelanggan yang menggunakan produk dan
lavanan vang dimiliki oleh Matrix Indosat, seperti SLIJ, SLI 608 dan lain-lain.

Untuk membangun sebuah janngan baru, diperfukan beberaps infrastruktur
pendukung seperti kabel. Indosat sebagar perusahaan telekomunikasi & Indonesia
mempunyai banyak infrastruktur existing vang dapat mengurangt beban biaya
pembuaian infrastruktur baru itka akan merencanaken untuk membuat sugio
jaringan baru.
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Yang termasuk kelemahan untok layanan Matrix adalah : biaya investast yang
cukup tinggi untuk membangun infrastruktur jaringan Matrix. D lain pihak, untuk
membangun suatu infrastruktur jaringan baru yang Hdak memiliki infrastruktur
existing, atau bahkan menggunakan teknologi baru seperti penggunaan kabel fiber
optk (FO), mempakan suatu kelemahan tersendini yang menyebabkan Indosat
harys mengeluarkan biaya investssi vang cukup tinggi. Analisis SWOT ini bisa
disimpulkan dalam tabe! berikut ;

Tabel 3.3, Analisis SWOT Matrix Indosat

No Strength Weakness Opportunity Threat
1 | Pemumpin pasar | Biove investasi yang | Penguasa pasar selalar | UL no. 36 tahun 1999
sehular cukup tinggi PP No.52 1abun 2000
2§ Infrestruktur Fitur yang dimitiki Merebakniva
existing penyeienggars
telelcomuniitayl fain
Indosat $1.1008 Teknologi VolP
4 Teknologi Vol Persaingan di bidang
jass 811
5 Beberapa Stur masth
terbatag
3 Lambatays
perkembangan pasar

Secara umum, layanan Matrix Indosst saat ini sudak eukup baik, karena dan
segl kualitas layanan, hampir fidak pemah tegadi ganggusn dalam hubuingan
telepon, kecuali karena faktor-fakior yang tidak terduga, seperti bencana alam.
Contohnya, karena adanya bencana alam, seperti banjir, hubungan telekomunikasi
melaini jaringan PSTN atau Matrix selular menjadi terganggu karena infrastruktur
jaringan yang rusak akibat bencana tersebut.

Dari segi fitur yang dimiliki olech PSTN dari Indosat sudah cukup memadai,
ditandai dengan banyaknya pelanggan yang sering menggunakan fitur-fitur
tersebut. Sebagai contoh, fitur CLIP (Calling Linde Identification Presentation)
banyak digonzkan oleh pslanggan yang imgin mengetebui siapa yang
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menghubunginya. Ini sangat berguna untuk mengantisipasi panggilan telepon
yang tidak perly, atau bahkan vang berupa teror, Biasanya fitur ini digunakan ¢leh
orang terkenal, artis, pejabat, dan lain-lain, Untuk kalangan masyarakat umum,
fitur ini juga banyak digunakan. Tetapi sayangnya, fitur ini masih tergantung
kepada lokasi pelanggan dan jenis terminal / pesawat telepon yang mempunyai
Caller ID display.

Begitu juga dengan fitur Matrix Indosat sms, vang masth tergantung kepada
lokasi pelanggan dan jenis pesawat telepon vang sudah bisa mengirim SMS (Short
Message Service).

Dari Bab 2 Tabel 2.2 dapat dilibat bahwa target Line fn Service (LIS) untuk
layanan Matrix di akhir tahun 2008 sebanygk 9.190.000 dari 8.991.000 pada 2005
vang berarti ditargetkan sebanyak 199.000 buah, 4t akhir tabun 2011 ditargetkan
sebesar 9.310.000 bertambah hanya 120.000 daxi akhir 2010 dan apda akhir 2012
ditargetkan 9.433.0G0 bertambah juga hanya 123,000 dari akhir 2011,

Dart data tersebui juga dapat terdihat jumlah LIS terbanyak terdapat di
Group I dengan peneapaian sekitar 3.083.000 pada perkiraan akhir 2009 lale
1.667.060 d&i Jawa Timur. Sedangkan di Kalimantan mempunyai pencapaian LIS
paling sedikit pada perkiraan akhir 2000 scbesar 429.000 bush sajn. Pada
perkirsan 2012 Group I menargetken memasang 3.235.000 LIS, dan yang
terendah di Kalimantan menargetkan 450,000 buah LIS,

Lalu kita juga bisa melibat data Iastalled Line QL) untuk layanan Matrix di
akhir 2010 ditargetkan sebanysk 10.285 000, berfambah 248,000 davj perkiraan
akhir 2009 sebesar 9938.000 buah I Kemudian pada akhir 2012 ditargetkan
10.514.000 buah IL, dart 15.347.000 pada perkiraan akhir 1011. Hal ini berarti
terdapat kenatkan hanya sebanyak 167,000 dan aichir 2011,

Darni data ini juga dapat terlihat bahwa target pemasangan LIS pada akhir
2009 sekitar 90% dari jumlah I pada tahun tersebut, dan pada akhir 2012 target
pemasangan LIS juga sekitar 0% dari jumish Il yang terpasang pada tahun 2012
tersebut,

Indosat yang bergerak di bidang jasa SLI, apalagi dengan adanya teknologi
VeoIP (Voice over Internet Protocol) yang memangkas biaya SLI saugat jauh dan
sangat berpotensi merebut pasar SL1. Walaupun begitu, kualitas VoIP sampai saat
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i masih tidak terlalu bagus, sehingga orang masih mungkin memiith SLT untuk
melakukan panggilan intemasional.

Hal inf juga merupakan dampak dari pemberiaknan Undaog-Undang No, 36
tzhun 1999 dan PP No.52 tahun 2000 yang menghapuskan hak eksklusif Telkom
dalam penyelenggaraan jasa telepon lokal dan SLJJ, dan hak eksklusif Indosat
dalam penyelengparaan jasa SLI. Dengan begitu, Indosat yang menjadi pesaing
utama Telkom dapat melayani jasa telepon lokal dan SLJJ yang selama ini
dikuasai oleh Telkom dan begitu juga sebaliknya Telkom sudzh dapat melayani
Sambungan Langseng Internasional yang selama ini dikuasa: oleh Indosat. Hal in
menyebabkan masyarakat dapat memilih penyedia jasa telekomunikasi vang mana
yang akan digunskan, Akibainya, Indosat harus mempunyai strategi terutama di
bidang perhitungan palsa dan bidang kualitas layanan yang merupakan faktor
utama bagi masyarakat dalam memilih penyedia jasa telekomunikasi tersebut
Dampak positifnya bagi Indosat adalah masyarakat yang dulunya menggunakan
Indosat SILI untuk melakukan panggilan SLI, sckarang dapat  beralih
menggunakan Indosat SLI 008 sehingga memberikan pendapatan usaha bagi
Indosat. Sebagal contoh, dari segi perhitungan pulsa, dapat diambil perbandingan
antare tanf pulsa Indosat SLT 009 ke Singapura dengan tarif pulsa Indosat SLI 001
ke negaras vang sama,

Untuk layanan Matrix seluler int juga bisa dilihat dari isrget pemasangan
LIS pada akhir 2009 sebesar kurang lebih 69%, pada akhir 2010 sebesar kurang
lebih 74% pada akhir 2011 sebesar kurang lebik 78%, dan pads akhir 2012
ditargetkan sebesar 81%.

Dari seg perhitungan pulsa, saat imt biaya yang dikenakan untok panggifan
lokal masih diangeap tidak terlalu mahal. Beahkan untuk Indosat SLJJ
{Sambungan Langsung Jarak Jauh), Indosat sejak 1 April 2004, menurunkan tanf
percekapannya. Terutama untuk SLI (Sambungan Langsung Internasional},
Indosat harus berhati-hati dalam menentukan tarif, karena banyak pesaing.

Untuk Indosat SLY 001 tarif standar yang dikenakan uniuk menelpon ke
Singapura adalah Rp. 563,- per detik atau Rp. 5.650,- per 1 menit, sedangkan
Indosat SLI 008 mengenaka tanf standar untuk menelpon ke Singapura adalah Rp.
4.660,~ per menit. Ini berarti, perhitunga pulsa standar yang dikenskan oleh
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Indosat le¢bith murah Rp. 990,- dibanding dengan perhitungan pulss vang
dikenalkan oleh Telkom, Dari segl kualitas pelayanan, tidak ada perbedaan antara
kualitas layanan Indosat SLI 008 dengan kaalitas layanan SLI 801,

Salah satu kelebihan produk jaringan tetap berkabel, adalah kerena saluran
transmisinya melalui kabel sehingga tidek ada istilah blank spot atau sering
disebut fidak ada sinyal. Hal ini mengakibatkan pembicaraan lebik nyaman karena
tidak terganggu dengan hilangnya sinyal yang sering membuat pembicaraan
menjadi tidak nyaman karena tidak dapat mendengar suara lawan bicara dengan
baik ataw bahkan dapat memutuskan hubungan telepon.

Dari data yang diperoleh, penetrasi pasar yang dilakukan untuk Matrix dan
Indosat, mengalami stagnasi di angka 3,7% dari 207 sampai tahun 2009, pada
2010 sampai 2011 ditargetkan di angka 3,6%, bahkaa di tahun 2012, Indosat
hanya menargetkan penetrasi pasar Matrix selular 3,5% dibanding dengan jumlah
penduduk Indonesia. Berarti javh fertinggal dibandingkan negara-negae tetangga
sepertl Malaysia, Thailand, Filipina yang sudsh mencapai sekitar 25%, bahkan
Singapura sudah mencapai 58%,

Selama i, terutama sefak krisis ckonomi Indosat tidak lagi mampu
memenuhi permintaan pasang baru. Padahal, dalam perspekuf pembangunan
ckonomi, sesuai dengan riset-riset yang pemzh dilakukan, kenaikan teledensitas
mampu mendorong pertumbuhan ckonomi, Berdassrkan hitung-hitungan, biaya
invesiasi vang harus dikeluarkan operater dalam membangun infrastruitor
jaringan lokal tergolong mahal. Penyebabnya tak lain, hampir 100% bahan baku
vang dibufuhkan berasal dari luar negeri yaog barus dibeli dengan dolar. Untek
membangun 1 88T {Satgan Sambungan Telepon), paling tidak operator harus
menyiapkan anggaran 1,000 dollar AS.

indosat dengan produknya Indosat Phone yang berbasis Fixed Wireline jelas
tidak dapat mengejar jumlah pelanggan Telkom yang pade kuarial ketiga 2006
mencapai hampir 8,7 juta. Akhirnya, Indosat hanya melayani permintaan dari segi
korporat dengan mengedepankan fitur-fitur yang tidak kalah menarik daripada
Telkom. Hal ini juga dikargnakan bizya investasi pembapgunan jaringan barn
yang cukup besar. Untuk mempercepat pembangunan jaringan bary, Indosat telah
mergncanakan untuk membangun jaringan baru dengan janngan sistem Fixed
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Wireles moelalul pola bag hasil. Dengan teknologi bara melalui CDMA 2000-1X,
investasi per SST-nya bisa ditekan hingga lima kalinya yaitu hanya 200 dollar AS
per SST.

Di lain pihak, Telkom justru senang depgan kehadivan Indosat, karens selain
scbagal pesaing, Indosat juga dianggap sebagai “kawan” dalam berbag beban
untuk pemenuhan 8ST dan peningkatan teledensitas di Indonesia,

Dari data LIS {Line in Service) dan 1L (Insialled Line} di Indonesia pada
tahun 2005 yang mengambil dari bab sebelumnya, di Jakarta terdapat 325 buah IL
yang belum ferjual, atau hampir 10%. Di Sumaira banya terdapat 52 bush
sambungan yang belum terpasang ke pelanggan, di Jawa Barat bahkan hanya 72
11 vang belum tegjual.

Adanya I yang belum terpasang juga dapat disebabkan karena faktor Iokasi
permintaan. Misalnya, ada permintsan SST baru di Jatinegara, fctapi daerah
bersangkutan sudah tidak terdapat SST barn di Jatinegara, tetapi di deerah
bersanglutan sudah tidak terdapat SST yang tersedia. Sebaliknya, terdapat SST
yang tersedia di suatu daecrah, tetapi di daerah tersebut tidak ada permintasn baru,
Permintaan-permintaan baru yang tidak dapat dilayani oleh Telkom akan menindi
sasaran atau farget bagi Indosat. Walaupun Indosat dengan Indosat Phone-nya
hanya melayani segmen pasar korporat. Perhitungan pulss yang cukup murah
bahkan untuk panggilan lokal haropir sama dengan tarif telepon rumah, lebih
mudah dihubungi karena tidak mengeunakan kode awal “0” (nol), tidak terkena
biaya airime.

3.3 Strategi Matriks SWOT antuk Matrix Indosat
Secarz umum, strategi SWOT entuk layanan kualitas Matrix Indosat dapat
dilihat pada tabel berikut (Tabel 3.4.}:

Tabel 3.4. Strategi Matriks SWOT untuk Matrix PT, Indosat
Faktor Internal

Strenght Weakness

8} (W)
Faktor Eksternsa
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. Memanfaatkan . Menarik dan
infrastrulcur yang mempertahankan
lebih memadat untuk pelanggan dengan

Oportunities (0) memberikan pulsa pulsa murah dan
yang murah seria bonus
bonus yang menarik

. Mempromosikan pulsa | 2. Mempromosikan
yang murah untuk Matrix untuk
mempertahankan mempertahankan
posisi sebagai pelanggan
pemimpin pasar
Matrix

. Dengan hanya biaya . Mempromosikan
investasi yang lebih internet bergerak
rendah, maka dapat yang dimiliki Matrix
membertka pulsa vang Tndosat untuk
murah. mempertahankan

pelanggan

. Mempromosikan pulsa | 4. Menambah
yang murah ke basis kemudahan dalam
pelanggan pengisian pulsa

. Meningkatkan kualitas | 5. Mempromosikan
Matrix dengan kelebihan Indosat
memanfaatkan Mairix yang tidak
infrastruktor yang terkena biaya air
Iebih memada: fime

. Mempromosikan
Indosat Matrix untuk
mewmperiahankan
posisi sebagai
pemimpin pasar
Matrix

. Memanfaatkan basis
pelanggan Indosat
Matrix untuk
mempromostkan
Matrix

. Mempromosikan
internet bergerak
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supaya dapat
mempertahankan
posisi sebagai
permmpin pasar

9. Mempromosikan

mtemet bergerak
kepada basis
pelanggan Indosat

10. Mempromosikan dan
mengembangkan
efisiensi Pascabayar
untuk
mempertahanken
posisi sebagai
pemimpin pasar,

11, Mempromosikan
kemudahan dan
efisiensi Pascabayar
kepada basis
pelanggan Indosat
Mairix

12. Mempromaostkan
keunggulan Matrix
tidak terkena biays air
time untuk
mempertahankan
posisi sebagai
pemimpin pasar.

13. Mempromosikan
keunggulan Matrix

tidak terkena biaya air

time kepada basis
pelanggan Indosat

Threats (1)

1. Mempertahankan
posisi sehagai

pengussa pasar Matrix

dengan memaniaatkan
infrastruktur yang
lebilr memadai

. Memberikan bonus
dan promosi vang
menarik untuk
mempertahankan
pelanggan dan
menarik pelanggan
dari pesaing lain.
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. Menggunakan basis . Memperbaiki
pelanggan dari Indosat kualitas layanan
untuk menarik untuk
pelanggan mempertabankan

pelanggan dan
menarik pelanggan
dari pesaing lain.

. Menambah . Mensogialisasikan
permbangunan iaringan kelebihan dan
Matrix yang berbiaya kekurangan dari
murah untek perpindahan
mengakomodir frekuensi unfuk
permintsan sambungan mempertahankan
baru pelanggan pelanggan dan
Indosat menarik pelanggan

dari pesaing lain,

4. Mensogialisasikan

kelebiban dan

kekurangan dari

perpindahan frekvensi

untuk

memperiahankan

pelanggan

Strategi Memanfaatkan Kekuatan dan Peluang

1. Memanfaatkan infrastrakinr yang lebik memadal untuk memberikan
pulsa yang murah serta bonus yang menarik.
Untuk menggunakan kekustan dan memantaatkan peluang untuk Matrix
Indosat herus memanfaatkan infrestruktur vapg lebih memadai untuk
memberikan pulsa vang mursh serta bonus vang menarik, Berdasarkan
Dokumen Anabisis Industrs Indosat fmivalan ke-4 2008, dielaskan bahwa
sampai akhir bulan Oktober Z008 jumlah pelanggan mencapai 4,9 juta
dengan market share 87% Indosat, 3% StarOne dan 5% Matrix,

2. Mempromosikan Pulsa yang Murah untuk memperishankan posisi
sebagai pemimpin pasar selaler.
Drengan mempromosikan pulsa rurah, akan dapat mempertahankan posisi
sebagai pemimpin pasar sehiar. Dengan perhitungan pulsa vang murah,
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diharapkan pelanggan indosat akan setia dan lebih sering menggunakan
Matrix Indosat. Den jupa diharapken dapat menarik pelanggan pesaing
lain, babkan dapat menartk pelanggan vang bare akan menggunakan
fayanan Matrix Indosat,

Dengan biaya investasi yang lIebih rendah Matrix Indosat dapat
memberikan pulsa yang murab.

Mempromosikan internet bergerak kepada basis pelanggan Indosat.
Dengan memanfastkan peluang internet yang bergerak vang dimiliki oleh
Indosat dikarapkan dapst mempromosikan kepada basis pelanggan yang
dimiliki oleh Indosat untuk memanfaatkan layapan Matrix Indosat
Dengan adanya basis pelanggan yang dimiliki oleh Indosat, dapat juga
diberikan harga promosi untuk penggunaan internet bergerak yang dimulila
olch Indosat kepada pengguna dan pelanggan Matrix Indosat.
Mempromosikan dan mengembangkan kemudghan  menjadi
pelanggan Matrix Indosat untuk mempertahankan posisi sebagai
pemimpin pasar.

Dengan kemudahan menjadi pelangean untuk Matrix Indosat dibarapkan
dapat mempertahankan postsi sebagal pemimpin pasar.

Mempromosikan kemudahan dan keunfungan penggunsan Matrix
Indoaat kepada basis pelanggan paska bayar Indosat.

Denpan mempromosikan kemudaban dan keuntungan penggunaan Matrix
Indosat kepada basis pelanggan Indosat, maka diharapkan basis pelanggan
yang dimiliki oleh Indosat tertarik untuk menggunakan Mairix Indosat
karena terdapat kemudahan dan keuntungan dalam paska bayar.

Selain ity, diharspkan Indosat juga menembah kemudahan menjadi
pelanggan dan penggune dengan cara lain, seperti raelalut internet dan
SMS. Diharapkan layanan paska bayar yang tersedia juga lebih eofisien,
sehingga memudabkan pelangsan memprogramkan dan mengalokasikan
biaya penggunaan secara efisien,
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3.3.2 Strategi Mengatasi Kelemahan dsn Memanfaatkan Peluang Indosat

1. Menarik dan mempertabankan pelanggan dengan pulsa murah dan
bonas.
Untuk meminimalkan kelemahan den memanfaatkan peluang, salah sato
strategi utama yang harus dijalankan Matrix Indosat adalah menarik dan
mempertahankan pelanggan dengan pulsa murah dan bonus.
Dengan memberikan pulsa murah serta menawarkan bonus yang menarik,
dapat mempertahankan pelanggan Matrix Indosat serta menarik pelanggan
dari operator lain. Pulsa Matrix untuk panggilan Iokal sama dengan pulsa
telepon rumah unfuk panggilan lokal, untuk wakto-wakin terfentu,
Perbedaanaye hanya terletak pada perhitupgan menit pada jam sibuk atau
di luar jam sibuk.
Pulsa merupakan faktor utama pelangpan memilih  operator
telekomunikast yang digunskan Itulah sebabnya pulsa murah dapat
meniadi strategi yang sangat ampuh untuk menarik dan mempertahankan
pelanggan. Dampak dari promosi ini cukup positif terhadap peningkatan
pelanggan, hanya saja tentunve perlu dibarengl pula upaya untuk
mempertahankan agar tingkat churn yang mungkin terjadi tidak tinggi. '
Beberapa analis memperkirakan bahwa setelah selesainya program bonus
puisa berbulan-bulan, maka akan ada potenst churn yang sangat besar pada
layanan Matrix Indosat.

2. Mempromosikan Internct bergerak yapg dimililkd Indosat untuk
mempertahankan pelangoan.
Fitur internet bergerak yang dimiliki oleh Indosat juga dapat menjadi salah
satu keunggulan yang bisa disndalkan uniuk mempertahankan pelanggan
Matrix Indosat. Dengan kecepatan akses vang cukup tinggt serta dengan
biaya yang relatif mucah, Matrix Indosat dapat mengandalkan peluang
internet bergerak scbagai strategi uwntuk mempertehankan pelanggan.
Apalagi pada zaman sckarang im, kebutuhan untuk mengakses internet
sudah sangat penting, orang cenderung harus dapat mengskses infernet
kapan saja dan di mana saja. Dengan fitur intemet bergerak yang dapat
digunakan dengan pesat telepon CDMA dan PCMCIA pada laptop, maka
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kebutuhan untuk mengakses internet di mana saja dan kapan saja dapat
terpenuhi.

3. Menambab kemudahan dalam penggunaan Matrix Indosat
Salah satu peluang Matrix Indosat yang hamus dimanfaatkan adalah
kemudahan dalam penggonsan layanan paska bayar yang diprogramkan
secara berkualitas,

4, Memperbaiki kualitas layanan jaringan
Untuk meminimalkan kelemahan masih sering terjadinya dlank spot atau
kehilangan sinyal, maka Matrix Indosat harus memperbailka kualites
layanan jaringan. Hal ini sangat penting karenz jike kualitas layenan
jaringan Matrix Indosat kwrang memuaskan, maka dapai membuat
pelanggan berpindah kelayanan operator fain.

3.3.3 Strategi Menggunakan Kekuvatan dan Ancaman

1. Mempertabankan posisi sebagai peagovasa pasar selular dengan

memanfaatkan infrastruktur yang lebik memadai.
Ancaman banyaknya pesaing di pasar selular dapat diatasi dengan
memanfaatkan infrastrukier yang lebih memadai, Matrix Indosat dalam
kapasitas dari unit operasional Indosat sebagai perusahaan telekomunikasi
di Indonesia memilikd infrastruktur jaringan yang lebih memadai daripada
pesaing lain. Hal ini meropakan salah satu kekuoatan yang dapat digunakan
untuk mengatasi ancaman pesaing lain karena dengan adanys infrastruktor
jaringan yang lebih memadai, Matrix Indosat dapat memberikan kualitas
layanan yang lebih baik, dan jugs dapat memberikan biaya yang lebih
murah karena dapat menckan biaya operasional dengan menggunakan
jaringan existing.

2. Menggunakan basis pelanggan Indosat unfuk menarik pelanggan.
Indosat sebagal operator telekomunikasi terbesar di Indonesia, mempunyai
basis pelanggan yang sangat kuat, terutama di bidang selular. Basis
pelangpan Indosat secara keseluruhan terutama yang menggunakan
layanan jaringan selular dapat dijadikan target untuk menarik pelanggan
yang ada menjadi pelanggan Matrix Indosat.
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3. Meningkatkan kualitas jaringan Matrix Indosat yang berbiaya murah

4$

entuk mengakomedir permintazn sambungan paska bayar pelangean
baru Indosat,

Dengan meningkatkan kualitas jaringan Matrix Indosat yang berbiaya
murah dapat menekan hiaya investasi jaringan Matrix Indosat yang lebih
mahal, Hal ini terutama untuk mengakomodir permintasn sambungan
paska bayar pelanggan baru Indosat yang terus bertambah, namm belum
dapat dipeniuhi oleh Indosat.

Dengan menambah jatingan Matrix Indosat berarti Indosat tetap berusaha
memenuhi permintzan sambungan bara pelanggan Indosat vang sudah
tidak dapat dipenuhi oleh jaringan existing. Biasanya, permintaan
sambungan baru tidak dapat dipenuhi kareta pada STO setempat sudah
tidak ada lag saluran kosong Jadi untuk memenuhi permintaan
sambungan baru tersebut, Indosat harus membangun jaringan baru. Seperti
yang telah dintarakan sebelumnya, pembangunan satu {1} SSF lebih murah
sekitar US$S 800, daripada pembangunan satu (1) S5T. Dengan demikian
Indosat dapat memenuhi permintasan sambungan baru depgan menckan
biaya investasi.

Mensosialisasikan  kelebiban dan kekurangan dari perpindahan
frekuensi untuk memperiahankan pelanggan.

Adanya kemungkinan perpindahan frekvensi Matrix Indosat dari 1800
MHz ke 900 Miz harus diinformasikan dengan baik kepada pelanggan
untule dapat memperishankan posisinya sebagai pemimpin di pasar
jadngan selular. Hal ini sangat perlu karena dengan keterbatasan
pengetahuan yang dimiliki oleh pelanggan, pelanggan dapat menerima
mnformasi yang salah, Jika pelanggan mendapat informasi vang salah, bisa
saia pelanggan beralih ke operator lain atau masyarakat yang baru mau
menggunakan layanan Matrix Indosat akan memilih operator lain yang
tidak akan pindab frekuenst,
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3.3.4 Mengatasi Kelemahan dan Ancaman

I. Memberikan bonus dan promosi yang menarik  untuk
mempertahankan pelanggan dam meaarik pelanggan dari pesaing
lain,

Semsakin bapyaknya operator janngan selular di Indonesia merupakan
ancaman yang harus dibadapi. Dengan memberikan bonus serta promosi
yang menarik, Matrix dapat mempertshankan pelanggan serta dapat
menarik pelanggan operator lain atau dapat menarik minat pelanggan barg
menjadi pelanggan Matrix Indosat. Promosi dapat bernpa pulsa murah,
bonus SMS gratis, diskon puisa untuk nomor-nomor ferientu, hingga
promost undian dengan hadiah menarik.

Promosi pulsa murah tersebut seperti yang gencar dilakukan oleh Matrix
indosat, dengan Rp. 49,./menif. Dengan promosi puisa murah ini
Diharapkan peagguna Matrix akan lebih sering menggunakan Matrix, dan
dapat menarik pelanggan pesaing lein. Babkan dengan adanya promosi
iklan di media massa, dapat menarik minat masyarakat yang baru
memikirkan untuk menggunakan tekaologi cdma atan layanan jaringan
selular,

2. Memperbaiki kualitas layanap untuk mempertihankan pelanggun
dan menarik pelanggan dari pesaing lain,

3. Mensosialisasikan kelebihan dan kekurangan dari perpindahan
frekuensi aniuk memperfahankan pelanggan dan menarik pelangpan
dari pesaing lain,

Adanya kemungkinan perpindahan frekuens: Matrix Indosat dari 1800
MHz ke 900 MHz harus di infermasikan dengan baik kepada pelanggan
supaya dapat menghindari ancaman berkorangnya pelanggan.

Scbagai contoh, ada informasi yang beredar bahwa dengan berpindahnya
frekuensi Indosat dari 1800 MEz ke 900 MHz berarti akan membutuhkan
wakiu lama untuk memulihkan kualitas jaringannya setelah terjadinya
perpindahan  frekuensi fersebut, karena dengan adanya perpindahan
frekuenst tersebut berarti harus mengatur ulang semua settingan yang

sudah berjalan yang berarfi bahwa Indosat sama saja menggunakan
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peralibann  telekomunikast  yang baru  digunakan. Hal ini dapat
menyebabkan penvesuaian peralatan bare tersebit untuk berjalan dengan
sempurna dapat memakan wakte yang cukup lama. %
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BAB 4
MODEL BISNIS MATRIX

4.1 Konfigurasi Kompetisi Kualitas Layanan

Dalam rangks mendorong tumbuhnya industrd telekomunikasi di Indonesia
telah ditetapkan kebijakan penyelenggaraan telekomunikasi sesuai amanat UU
No0.36/1999 tentang telekomunikasi dan PP No.52/2000 tentang penyelenggaraan
telekomunikasi yang sebelumnya bersifat monopoli menjadi duopoli dan gaat ini
mengarzh  kepada kompetisi yang fair dengan membuka peluang bagi
penyelenggars baru untuk menjadi pemain den pelaku dalam penyelengparsan
bisnis telekomunikasi.

Konfigurasi kompetisi kualitas layanan ditandai dengan meningkatnya
pengpuna telekomunikasi selnlar di Indonesia menurut data wireless intelligent
pada rubrik opim dwi mingguan pulsa, edisi 156 tahun viti/2009 yang ditulis olch
pemimpin aroum edisi mingguan @ Legimin Misdivanto menyatakan bahwa pada
penghuinng  tehun 2007 pertumbnhan pengguns  selular (GSM) berhasil
menembus angka lebih dari 80 juta pelanggan dan tabun 2009 mencapai jumlah :
116.144 392 pelanggan, dengan demikian Indonesia sekarang {m tercatat sebagai
salah satu pasar terbesar dalam industi selular dikawasan Asia dan menempati
urutan ketiga setelah Cina © 525 juts dan India : 291 juts dimana kedua negara
tersebut meduduki peringkat pertama dan kedua dalam hal jumlah pengguna
selular di Asia maupnn dunia. Caiatan dan opini independen salzh satu galeri
marketing pendukung telekomunikasi tersebut tidak jauh berbeda dengan proyeksi
perkembangan  akses clematika i Indonesia yang dimuat dalam “Bisnis
Indonesia™ § September 2007 scbagatmana dalam Tabel 4.1,

Tabel 4.1. Proycksi Perkembangan Akses Telematika di Indonesia (Juta)

Jenis Akses 2007 2008 2609 2010
Sambungan Telepon Tetap 18 233 28 33,4
Nomor Selular 85 101 116 128
Pengpuna Internet 31,5 50,4 68,7 80,2
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Peagpguna Broadband 4.9 11 232 36,9
Jumiah Komputer (Unit) 10 1,7 13,8 16,2

Konfigurasi kompetisi saat ini masih berfokus pada jangkavan (Coverage) dan
tarif yang ditawarkan dan dijanjikan para penyelenggaa/operator kepada
pengguna dan calon pengguna di bursa pasar terbuka dalam masyarakat.

4.1.1 Kompetisi Kualitas Layavan Jaringan

Dalam kompetisi kualitas layanan jaringan rasth belum kondusif untuk
melindungi pelanggan, karena belum adanya regulasi QoS minimal yang menjadi
hak pelanggan Pelanggan selalu dirugikan dalam masalab billing system dan
kualitas layanan jaringan operator terkesan hanya berfokus pada ekspansi hisnis
perluasan cakapan dengen pembangunan BTS-BTS baru. Mutu jarngan yang
berkaitan erat dengan kualitas layanan jaringan fidak pernah diketahui oleh
pengguna / pelanggan, karena belum ditetapkannya system audit jaringan yang
harus dipablikasiken kepada publik sebagai pengguns dan calon pengguna.

Berdasarkan wraian kuaiitatif imi teclihat komfigurasi kompetisi kualitas
layanan jaringan secara fenomenal masth didominasi kepentingan dan keuntungan
penvelenggara sementara kompetisi kualitas jaringan masih mengandalkan dan
memanfaatkan publikast dan promosi serta iklan tentang kualitas jaringan vang
dijanjikan kepada ¢alon pengguna yang secara tehnis fidak terukur dan tidak dapat
dirasakan oleh pengpuna sebagai pelanggan.

4.1.2 Kompetisi Kualitas Layanan Tarif

Kompetist kualitas layanan tarif secara normatif barus mengikuti pentarifan
yang diatur oleh ketentuan peraturan perundang-undangan yang ditetapkan oleh
pemerintah dan menteri serta jajarannya maupun pentarifan yang diater dan
ditetapkan oleh penyelengpgara jasa telekomunikasi selalu operator. Dimana
pemerintah (BRTI) mengawasi penetapan dan pemberlakuan tanif yang dilakukan
oleh para penyelenggara / operator dalam semua aspek bisnis yang berkait antara
penyelengpara dengan pemerinish maupun antar para penyelenggara / operator
jasa telekomunikasi lainnva Secara kasat mata dalans publikasi, promosi dan
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iklan tarif layanan yang dilakukan para operator menggambarkan konfigurasi
kompetisi yang ketat, seolah-olah tidak adanya farif dasar dan saling jorjoran
menawarkan tarif yang iebih murah bahkan kalau terpaku pada nominal harga
yang ditawarkan hampir tidak masuk akal orang awam, namun secara bisnis harga
maupun pentarifan vang ditawarkan wersebut pasti sudah melaloi kgjian dan
strategi dalam rangka mengungguli kompetisi tarif dipasar terbuka dalam cakupan
perebutan pelanggan.

4.1.3 Kompetisi Kualitas Layanan Pelanggan

Dalam kompetisi kualifas layanan pelangpan pare peayelengpara berupaya
menawarkan terobosan-terobosan bam yang berbeda dengan layanan yang sudah
ada selama ini, antara lain pemasaran vang pro aktif, pemberian kemudahan
kepada calen pelanggan. Pada altermatif nomor perdana, registrasi, pepapihen,
pembayaran, pemberian bonus dan hadiah undian yang tidak ditawarkan aperator
lain serfa garansi dan jaminen atas klaim yang berkaitan dengan hak dan
kepentingan pelanggan yang selama ini diabaikas oleh penyelenggara.

Secara fenomenal kenfigurasi kompstisi koalitas layanan pelanggan sangat
marak seolah olah tanpa batas dan publikasi tentang kualitas lavanan pelanggan
ini sangat gencar dilakukan melaiui media yang ada secara tuas bafk media massa,
media elektronik dan mulfirocdia lainnya, sehingga para calon pelanggan
mempunyai kesempatan untuk memilih sejurnlah produk yang ditawarkan
ditengah masyarakat,

Berdasarkan laporan keuangan dart berbagai jenis telepon mobile terbatas
(FWA) yvang dilimpun oleh Depkominfo darl izhun 2004 sfd 2008 Jumlak
pelanggan Pasca bayar (Postpaid Subscriber) sebagai bagian dari konfigurasi
kompetisi kualitas layanan pelanggan, digambarkan sebagai berikut

Tabel 4.2, Jumiah Pelanggan Pascabayar Telepon Mobile Tahun 2004 s/d 2008

Ko | Teloapon Selulzr 2004 2805 20606 2007 2008
1 | Telkomsel 1328.000 | 1471000 | 1.662.000 | 1.913.000 | 1.947.000
2 Tndosat 530944 | 676407 | 3866319 | S09.991 | B31.803
3 | Excelecominde 48.000 176.194 386.639 481.000 418,220
4 | Mobile-8 (Fren) 50000 | 41688 | 92.588 | 148939
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Sampoemna Telcom 987 288 214
& | Nawindo Telepon 2.560

Selular

Hutehison CP 3204 16,407

Smart Teleam 74.458

4,2 Stratepi Kualitas Layapan Matrix

Mencermati konfigurasi kompetisi kualitas layanan jasa telekomunikasi saat
ini, Matrix Indosat dituniut untuk merancang strategi kualitas layanan secars
konsepsional dan menetapkan model bisnis yang mampu mengungguli kompetisi
menghadapi  operator  tslekomunikasi ‘ fairmya sebagai penyclenggara jasa
telekomunikasi selalar di Indonesia khususnya dalam perebutan pelanggan pasea
bayar schagai pangsz pasar dengan strategl pendekatan kualitas layanan yang
berpihak kepada pelangpan.

4.2.1 Strategi Kualitas Layanan Jarisgan

Stratepi kualitas layanan jaringan Matnx dirumuskan melaly pendekatan
yang mengedepankan keberpihakan pada pelanggan sebagai pengguna jaringan
{Customer Satisfaction) dengan perumusan standarisasi dan parameter QoS
layanan janingan (Network Services) énd to end dan terminal equipment ke
terminal equipment yang lain dengan catatan Qo8 yang disedizkan oleh jaringan
dapat dinkmati oleh pelanggan dan seterusnyz parameter kualitas layanan
jaringan harus terulour dan dapat dilowantisir serta berdampak langsung secara
positif kepada pengguna serta dapat diawasi secara langsung oleh regulator
maupun pengguna serta dapat diperiangsung jawabkan akuntabilitasnya kepada
pengguna jaringan sebagat bagian dari stakeholder Matrix Indosat,

Untuk mengimplementasikan keberpihakan kepada pelanggan yang selama
ini menyamakan kualhitas layanan dengan kualitas suara dengan coverage indicator
berdasarkan kekuatan sinyal (Signal Strength} harus dirumuskan sebagai hal yang
penting dalam system transmisi dan call drop-out (dropped) vang terjadi pada saat
disconnected secara mendadak dalam kurin wakty tuoggu (Holding Priod) harus
terukur dan apabila melebihi standart parameter yang ditetapkan maka secara
tegas penyelenggara telckomunikasi dikenakan sanksl sesmal reguiasi yang
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ditetapkan dan disepakati oleh penyelenggara dengan pemerintah / BRTI maupun
yvang disepakatt oleh penyelenggara dengan pengguna sebaga: pelanggan.

4.2.2 Strategi Kualitas Layanan Pelanggan

Mengacu kepada strategi kualitas Jayanan jaringan maka dalam merumuskan
strategl  kualitas layanan pelanggan harss tetap konsisten mengedepankan
keberpihakan kepada pelanggan antara lain menetapkan standart dan parameter
kualitas layanan pelanggan sccara terukur sehingpa secara priodik dapat
ditetapkan target kualitas layanan yang harus dicapai dan secars konsepsional
dapat diromuoskan strategi terientu yang tepat untuk diprionitaskan menghadapi
perkembangan situasi dan kondisi persaingan dalam memperchutkan dan
mempertahankan pelanggan yang sudah ada dengan selalu memperhatikan
perkembangan  lHngkongan strategis serta tujuan yang akan dicapal vaitu
mewujudkan kualitas layanan Matrix Indosat yang mampu mengungguli
kompetisi pasar selular paska bavar di Indonesia.

4.3 Model Bisnis Menghadapi Kompetisi

Mencerman  kualitas  layanan  yang ditawarkan para  operator  dan
penyelenggara bisnis selular pascabayar kepada calon pengguna dan pelanggan d
Indonesia memasuki persaingan yang sangat ketat dan mengacu kepada proyeksi
perkembangan akses telematika di Indonesia untuk akses nomor sclular diprediksi
tahun 2009 : 116 juta dan tahun 2010 : 128 juts yang dikajtkan dengan catatan
pertumbuhan pengguna selular (GSM) di Indonesia tahun 2009 mencapai jumlah
116.144.392 pelangpan scmentara, raiban pelanggan  pascabayar Matrix
PT.Indosat tercatat {ahun 2005 : 676 407 pelanggan, tahun 2006 menurun menjadi
386.639 pelanggan dan tahun 2007 meningkat menjadi 399.921 pelanggan tetapi
masih dibawah capatan tahun 2005 dan tahun 2008 meningkat menjadi 831.893
pelanggan. Fakta mepunjukkan bahwa kualitas layanan sangat signifikan
menentukan raiban pelangpan dan kajian kualitas layanan memiliki korelasi yang
menentukan dalam merancang dan menetapkan model bisnis yang mampu
mengungpuli kompetisi. Model hisnis Matrix PT.Indosat yang kompetitif harus
ﬁwngeéeg&akan strategi  keberpihakan kepada pelanggan sebagai pengguna
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jaringan {Customer Satisfaction) dengan standart dan parameter yang tervkur
dalam kualitas lavanan jaringan dan kualitas layanan pelanggan kepada pengguna
Matrix Indosat sebagai stakeholder. Bisnis selular Matrix Indosat ditengah
persaingan yang mekin ketat dengan operator penyelenggara jasa felekomunikast
paska bayar lainnyas yang secara ferouka mempercbutkan, melayani,
mempertahankan dan mengembangkan jumlah pelangzannya secara fair,

Mode!l bisnis Mairix PT.Indosat yang mampu mengungguli kompetisi
perebutan pangsa pasar bismis selutar paska bayar harus memenuhi standart dan
parameter kualitas layansn vang terukur dan dibarapkan serta dibutuhkan oleh
pelanggan sebagal pengguna jaringan antara iain

1. Kualitas layanan jaringan yaag dirumuskan secars ternkur oleh Matrix
Indosat harus mengacu kepada standart dan parameler yanpg ditetapkan
oich regulator BRTT dan secara inovatif distur oleh PT.Indosat selaku
corporate dan brand Mairix secara operasional sehingga QoS jaringan
dapat diawasi dan dievaluasi serta ditingkatkan kualitasnya secara terokur,

2. Kualitas layanan jaringan harus mampu memanfaatkan jaringan existing
corporate Indosat yang sudah tergelar 1.505 BTS dengan cakupan layanan
jaringan pada 236 kota sebagai sistern layanan jaringan Matrix Indosat
untuk mempertahankan 727000 pelanggan Matrix Indosat yang sudah ada
kemudian mercbut dan mengembangkan jumiah pelanggan, schingga
ARPY yang sudah dicapat Rp.47.000 dapat ditingkatkan secara signifikan
mengikutt raupan jumlah pelanggan vang diperoleh.

3, Standart dan parameter kualitas layanan jaringan periu ditetapkan scoara
ferukur schingga secara pedodik kualitas jaringan dapat diaudit dan
dioptimasi, dengan demikian kualitas jangkavan jaringan, kejelasan suara
{Voice), ketersambungan dan kekuatan sinyal serta probabilitas panggilan
ditolak {diblok} selama jam sibuk harus terukur dalam Grade of Service
{GOS) dan Quality of Service {QoS) untuk mengontro] reliabilitas dan
usabilitas jaringan serta mengembangkan serta meningkatkan kuafitas
layanan fitur jaringan kepada pengguna jaringan.
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4, Kualitas layanan tarif dan harpa harus tegjangkau oleh pelanpggan dan
mengacu kepada tanf dasar vang ditetapkan olch pemerintah / BRTI
dengan profit sharing vang kompetitif pada pasar seluler paska bayar.

5. Kualitas layanan pelanggan serta standart dan parameter kuoalitas layanan
pelanggan harus terukur dan mengacu kepada strategi keberpihakan
kepada pelanggan dari mulal pengenalan produk, layanan registrasi,
pemilihan nomor simeard, pengaktifan simeard, penagihan, pembayaran
dan pengajuan klaim yang berkaitan dengan pelayanan jaringan dan fitar
layanan serta tagihan maupun pembayaran serta klaim atas bonus dan
hadiah undian, disamping kiaim ketidakpuasan pelanggan yaag berkaitan
dengan kualitas layanan jaringan antars lain klaim ketersambungan, kuat
dan lemahnya sinyal, kualitas suara (voice); jangkeusn ketersambungan
dimana penanganan klaim tahap pertama oleh unit layanan pelanggan dan
secara tehnis penanganannya diteruskan kepade unit layapan jacingan
harus difakukan secara proakiif dengan sdm yang professional dalam tugas
pelayanan pelanggan secara eptimal dan pnma.
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BABS
KESIMPULAN

1. Matrix PT. Indosat adalah salah satu merek dagang bisnis selular pascabayar
corporate Indosat sejak tabun 2000 s/d tabun 2005 memiliki keunggulan
cakupan jaringan dan akses ketersambungan lokal, SLYJ, SLI, melipati 38 kots
di Imdonesia dengan jumlah pelanggan 228000 dengan keunfungan
perpelanggan (ARPU} Rp 141.000 dan memasuki tahun 2006 s/d 2008
cakupan jaringan dan akses ketersambungan meluas pada 236 kota dengan
peningkatan jumlah pelanggan menjadi 831.893 namun, keuntungan per
pelanggan (ARPU) menurun menjadi Rp 47.000 seiring dengan dinamika
kompetisi persaingan kualitas layanan sesame operator penyelenggara selular
pascabayar lainnya.

2. Menghadapi kompetisi persaingan kualites layanan bisnis selular pascabayar,
Matrix Indosat dituntut untuk melakukan kajian dan menetapkan standard
parameter kualitas layanan jaringan vang ferukor untuk  menjamin
ketersambungan yang cepat, suara yvang jernih dan jelas {voice), sinval yang
kuat dan cakupan yang luas serta Stur-fitor ungpgulan dengan harga mursh
terjangkau, bonus serta hadiah undian pada periode tertentn dan layanan
pelanggan yang pro a2ktif merebut pelanggen baru, mempertghankan dan
mengembangkan sebagai bagian dari stakeholder Matrix Indosat.

3. Model bisnis Matrix Indosat yang mampu mengunggull kompetisi perssingan
kualitas layanan pasar obisnis selular pascabaysr duancang berdasarkan
standart parameter yang terukur dan mengaco kepada konfigurasi kompetisi
kualitag layanan dan trend perkembangan tuntutan pelanggan dengan strate
pendekatan keberpihakan kepada pelanggan, peningkatan kualifas jaringan
dengan mengoptimalkan infrastrukfur existing Indosat sebagai backbone
mengoptimasi kualitas ketersambungan panggilan, cakupan, voice, mutu dan
kekuatan sinyal serta fitur-fitur unggulan dan secara simueltan didukung
dengan kualitas layansn pelanggan yang pedull dengan kebutuhan dan
tuntutan pelanggan serta kepekaan dan ketanggap segeraan terhadap hak dan
Iam yang disjukan pelanggan.
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