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ABSTRAK 

Nama : Frans Immanuel 
Program Studi: Pas<:asarjana Teknik Elektro, Manajemen Telekomurukasi 
Judul : Studi KualilaS Layanan Mutrix PT. lndosat dan Model Bisnis 

Menghadapi Kompetisi 

PT. lndosat merupakan penyedia jasa dan jaringan pada telekomunikasi 
dimana konsentmsi pada bisnis jaringan dan telekomunikasi Mutrix sebagai bisrtis 
utama. Pada tahun mendatang, kompetisi bisrtis jaringan dan telekomunikasi akan 
murungkat sangat cepat karena dikeluarkannya ijin operasi untuk penyedia baru 
dimana harga dan pelayanan spektrum kualitas jaringan dan telekomurukasi 
seperti kualitas selular, fixed data, fixed voice dan fitur yang ada akan menjadi 
aspek dalarn kompetisi. Akibatnya bila tidak bisa bersaing, Indosat akan 
menghadapi resiko penurunan keuntungan rata-rata per pengguna (Average 
Revenue Per User I ARPU). 

Tesis ini merupakan penelitian untnk menganalisis knalitas layanan Mutrix 
jaringan selular dengan analisis SWOT dimana dari hasil penelitian dapat 
memberikan rekomendasi untuk meningketkan knalitas Jayanan serta model bisrtis 
sehingga dapat mertingkatkan keuntungan rata-rata per pengguna (ARPU). 

KataKunci: 
Kualitas layanan jaringan dan telekomunikasi, ARPU 
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Name 
Study Programme 

Title 

ABSTRACT 

:Frans Immanuel 
: Post Graduate of Electrical Engineering, speciality 
Management ofTelocommunication 

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

PT. Indosat is a network and service provider in telecommunication, wlricb 
concentrate on networking and te1ecommunication Matrix as main business. 
Within next years, competition of networking and telecommunication will 
increase rapidly due to the publishness of operation license for new provider 
which the price and spectrum networking and telecommunication quality of 
service such as quality nf cellular, fored data, fixed voice and available features 
will be the competition aspect. As an effect, if Matriks could not compete lndosat 
will face on the risk of Average Revenue Per User (ARPU) decreasing. 

This tesis is a research to analyse Quality of Service (QoS) of Matrix 
cellular network by SWOT analysis where from the output of research can give 
reconunendation to increase quality of service and the business model, so it can 
also increase the Average Revenue Per User (ARPU). 

Keywords: 
QoS Telecommunication, Average Revenue Per User (ARPU) 
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1.1 Latar Belakang 

BABl 

PENDAHULUAN 

Sejak 8 September 2000 pasar telekomunikasi telepon selular memasuki era 

baru, dimana berdasarlmn Undong-Undang No 36/1999 tentang telekomunikasi 

dan PP Nomor 52 lllhun 2000 tentang penyelenggaraan telekomunikasi, industri 

telekomunikasi tidak lagi menggunnkan sistem monopoli, maupun sistem duopo!L 

Tetapi ditata dengan sistem kompetisi yang pada bakekatnya merupakan sistem 

anti monopoli dimana diberi kesempatan dan perlakuan yang sama kepada semua 

pihak yang memenuhl persyaratan sehagai penyelenggara jasa telekomunikasi di 

Indonesia dengan demikian sejnmlab pelaku baru masek ke pasar yang akan 

menjadi kompetitor bagi penyelenggara jasa dan jaringan telekomunikasi lainnya 

Dengan aturon haru tersebut, PT. Indosat dan PT. Telkom tidak lagi 

mempWiyai hak eksklusif. Mereka bebas bermain di segmen pasar yang selama 

ini dikuasainya. Artinya, lndosat berhak terjun ke bisnis sambungan domestik dan 

sehaliknya Telkem juga diiziekan menyeleoggarakan SLI, demikian juga para 

penyelenggara jasa tclekomunikssi lainnya yang memenuhl syarat dan diberi ijin 

oleh pemerinlllh sebagai komperitor yang harus diperhitungkan. 

Dengan aturan haru itu pula, mengharuskan PT. Indosat untuk 

mengernbangkan bisnisnya dengan baik dan mempertahankan keberadaannya 

sebagai penyedia jaringan telekomunikssi di Indonesia dan di Asia Tenggara 

bal>..kan Asia sesuai visi dan misinya 

PT. Indosat sebagai penyelenggara jaringan dan jasa dapat menentukan 

biaya pulsa percakapan tanpa harus takut dengan peroandingan harga pulsa 

dengan operator lain. sehingga dapnt menambab pendapatan usaha yang cukup 

signifikan. Fitur yang dimiliki saat ini juga dianggap suatu peluang karena 

pelanggan cukup puas dengan fitur yang dimiliki saat ini seperti fitur CLIP 

(Calling Line Identification Presentation) yang sangat berguna bagi pelanggan 

yang ingin mengetahni siapa yang rnenghubunginya, fitur nadasela berguna bagi 

penggnna sehingga ketika sedang menggunakan telepnn kemudian ada penelpon 

lain yang menroha menghubungi, penerima telepon akan segem mengelllhui, 

1 
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sehingga bisa menerima panggilan tclepon baru babkan bisa membuat penelpon 

terdahulu untuk menunggu. 

Dari data laporan basil kerja 9 bulan pada tahun 2008 (Nine Months 2008 

results) yang diperoleh dari lndosat Presentation 9M-2008, Oktober 2008, 

dijelaskan bahwa tingkat kepuasan pelanggan (Cmtomer Satisfaction Index) 

terbadap produk dan fitur dari layanan Matrix dari lndosat mencapai angka 75 %, 

dan juga tingkat kesetiaan pelanggan (Customer Loyality Index) terbadap produk 

dan fitur layanan Matrix dari Indosat mencapai angka 75 %. Tingkat 

ketidakpuasan pelanggan (Customer Dissatisfaction Index) terbadap produk dan 

fitur dari layanan Matriks yang dimiliki oleh Jndosat cukup rendah, banya 

mencapai angka 8 %. Berdasarkan data basil survei yang diperoleh, tingkat 

kepuasan pelanggan (Customer Satisfaction Index) terhadap produk dan fitur dari 

layanan Indosat mencapai 75% dibandingkan dengan tingkat kepuasan pelanggan 

terhadap produk dan fitur layaoan SLJ 001 dan SLI 008 yang hanya mencapai 55 

%dan 42 %. Tingkat ketidakpuasan pelanggan (Customer Dissatisfaction Index) 

terhadap produk dan fitur layanan Indosat banya 5 %, dan tingkat kesetiaan 

pelanggan (CustQ11U!r Loyality Index) terhadap produk dan fitur layanan Indosat 

mencapai 92 %. Ini berarti kesetiaan pelanggan untuk menggunakan layanan 

Indosat sangat tinggi. 

Dntuk tingkat kepuasan palanggan terhadap harga dari layanan lndosat 

mencapai nilai tertinggi dengan 58 % dibandingkan dengan tingkat kepuasan 

pelanggan terhadap harga dari layanan SL! 001 dan SLI 008. Hal ini berarti 

pelanggan cukup puas dengan harga yang dibebankan oleh layanan Indosat 

Sedangkan tingkat ketidakpuasan pelanggan terhadap harga dari layanan lndosat 

mencapai 11 %. Tingkat kesetiaan pelanggan terhadap harga dari layanan Indosat 

juga sangat tinggi yaitu mencapai angka 90 %, yang berarti pelanggan setia 

terhadap harga yang dibebankan oleh Indosat. 

Tingkat kepuasan pelanggan torhadap prnmosi yang diberikan oleh lndosat 

mencapai nilai 50 %> masih tertinggi dlbanding dengan promosi yang diberlkan 

oleh SLI 001 yang hanya 35 %dan SLI 008 yang hanya 32 %. Tingkat kesetiaan 

pelanggan terhadap promosi yang diberikan oleh lndosat juga mencapai 90 %. 

Adanya teknologi VoiP juga mendorong Indosat memberikan layanan Matrix 
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yang mampu memberikan layanan SLI dengan biaya yang jauh lebih murah 

dengan layanan SL! biasa. 

Yang termasuk ancaman untuk layanan Matrix adalab : UU No.36 tahun 

1999, munculnya operator telekomunikasi lain, penemuan teknologi VoiP (Voice 

over JP), persaingan di bidang jasa SLI, beberapa fitur yang masih terbatas, 

lambatnya perkembangan pasar. Dengan adanya UU No. 36 I 1999 ini juga, 

menyebebkan lndosat harus terus membenahi strategi. bisnisnya untuk meraih 

pelanggan, terutama dari segi biaya peroakapan yang merupakan faktor penting 

bagi pelanggan. 

Merebaknya operatm telekomunikasi di Indonesia juga merupakan suatu 

potensi ancaman terhadap Indosal Lambatnya perkembangan pasar ditandai 

dengan menurunnya penetrasi pasar. Dan juga juraiah pelanggan mobile yang 

meningkat tajam karena kecenderungan perpindaban trnfik dari fixed ke mobile. 

Hingga akhir 2008, perbandingan jumlab pelanggan antara telepen tetap dengan 

selular hampir 50%. 

Penernuan teknologi VoiP jelas cukup merugikan layanan lndosat terutama 

layanan SLI, karena dengan adanya teknologi VoiP, biaya untuk melaknkan 

panggilan intemasionallebih murah, karena banya menggunakan saluran internet 

1idak membutnbkan biaya investasi yang besar. 

Walaupun pada akhir tahun 2008 lndosat masih menguasai 52 % pangsa 

pasar, tetapi hal ini tetap menjadi ancaman bagi Indosat khususnya Jayanan 

Matrix, karena rnakin banyak penyelenggara jasa SLI yang akan muncul yang 

menyebabkan Matrix lndosat harus memperbaiki layanan SLI-nya sahingga tetap 

mendorainasi pangsa pasar SLI. 

1.2 Masalah Penelitian 

Masalah Penelitian menitikberatkan pada kajian kualitas layanan jaringan 

selular Matrix PT. lndosat, dalarn rangka kompetisi jaringan selular 

telekomunlkasi yang rnampu bersaing secara sehat dengan operator 

telekomunikasi lainuya di Indonesia, dengan definisi kompetisi jaringan yang 

sehat sebagaimana diatur oleh ketentuan peratumn perundang-undang tentang 

telekomunikasi, persaingan usaha dan perlindungan konsumen di Indonesia. 
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1.3 Pembatasan Masalab 

Masalah yang aka.o dibahas dibatasi pada kualitas layanan jaringnn dan 

layanan pelanggan Matrix PT. Indo sat serta model bisnis mengbadapi kompetisi. 

1.4 Tujwm Penelilian 

Tujuan penelitian iiti adalah sebagai penelitian terkait dengnn analisis kualitas 

layanan Matrix PT. lndosat dan upaya perbaikannya agar marnpu bersaing secara 

sehat dengan para penyelenggara jaringnn dan jasa telekumunikasi lainnya, serta 

analisis model bisnis mengbadapi kompetisL 

1.5 Me!ode Penelilian 

Penelitian dilakukan dengnn metode deskriptif analitis, yaitu dengnn cara 

memberika.o gambanln terhadap permasalahan yang terkait dengan kualitas 

layanan Matrix PT. Indosat, merumuskan model dan kualitas layanan yang dapat 

ditetapkan agar terjadi perbaikan disisi end user service kualitas Jayanan yang 

dibarapka.o dan membandingkan dengan penyelenggara jaringan dan jasa 

telekomunikasi yang telah berhasil dalam menerapkan bisnis telekomunikasi 

selular sehlngga dibarapkan bisnis selular Matrix PT. lndosat kondusif sebagai 

bisnis unggulan dalam penyelenggaraan jaringan dan jasa telekomunikasi di 

Indonesia. 

1.6 Sistematika penulisan 

Penuhsan seminar ini terdiri dari : 

BAB 1 : PENDAHULUAN 

Menjelaskan tentang Jatar belakang, masalah penelitian, pembatasan masalah, 

tqjuan penelitian. metode pene)itian dan sistematika penulisan, 

BAB2 : TARGET BISNIS LAY ANAN MATRIX PT. INDOSAT 

Menjelaskan ten tang pencapaian bisnis PT. lndosat, pendapatan usaha PT. 

Indos.at, Kinerja Matrix, Ikhtisa.r operasionai~ Pencapaian operator 

telekomunikasi lain, Target layanan bisnis PT. lndosat dan Metodologi 

Penelitian. 
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BAB 3 • ANALISA DAN STRA TEGI KUALIT AS LA YANAN 

MATRIX INDOSAT 

5 

Menguraikan analisis dan strategi lrualitas layanan matrix indosat dengan 

menggunakan analisis SWOT. 

BAB 4 :MODEL BISNIS MATRIX 

Menjelaskan analisis model bisnis layanan matrix indosat untuk menghadepi 

lrumpetisi dimasa yang akan detang. 

BAB 5 : KESIMPULAN 

Dalam bab ini berisi basil akbir/kesimpulan dari penelitian yang diperoleh 
berdesarkan uraian dari keseluruhan bab. 
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BAB2 

TARGET BISNIS LAYANAN MATRIX PT. INDOSAT 

2.1 Perkembangan Industri Telekomunikasi Nasional 

Pemberlakuan UU No. 36/1999 tentang Telekomunikasi dan Peraturan 

Pemerinlllh No 5212000 tentang penyelenggaraan telekomunikasi Indonesia 

terhitung sejak tanggal 8 September 2000 menandai dibnkanya era baru sektor 

telekomunikasi di tanah air dengan semangat anti monopoli. Hale monopoli dan 

duopoli yang sebelumnya dinikmati PT. Telkom dan PT. Indosat sebagai 

penyelenggara jaringan dan jasa telekomunikasi tetap sambungan lokal, 

Sambungan Langsnng Jarak Jauh (SUJ) dan Sambnngan Langsnng lnternasional 

(SLI) telab berakhir dan undang-undang mengsmanatkan memberi kesempatan 

dan perlakuan yang sama kepada semua pihak yang memenuhi persyaratan 

sebagai penyelenggara jasa telekomunikasi di Indonesia. Hal ini berarti 

liberalisasi sektor telekomunikasi di Indonesia telab memasuki bebak baru 

sehingga mengubab tatanan industri teleknmunikasi nasional. 

Perkembangan parusabaan dipengsruhi oleh beberapa fuktor, yaitu faktor 

internal dan faktor eksternal. Faktor internal dan eksternal yang berpengaruh 

biasanya meliputi kondisi lingkungan strategis yang mempengaruhi perusabaan 

tersebut Karenanya analisis mengenai konctisi internal dan eksternal merupakan 

hal yang cukup penting untuk menetapkan kebijakan, strategi dan program agar 

mampu merebut pangsa pasar dan mampu berkompetisi secara sehat termasuk 

perusabaan penyelenggara ja:ingan dan jasa relekomunikasi di Indonesia. 

2.2 Visi dan Misi PT. Indosot 

Visi dari PT. lndosat yaitu untuk menjadi pemain telekomunikasi terbesar eli 

kawasan regionat Untuk mewujudkan visi menjadi penyedia jartngan dan jasa 

telekomunikasi informasi dan komunikasi terkemuka di kawasan regional, PT. 

lndosat tengab melaknkan proses transfunnasi menjadi operator yang berorientasi 

pada pelanggsn dan mampu bersaing di pesar. PT. lndosat memahami bahwa 

diperlukan adaptasi terhadap perubeban lingkungan usaha, serta kemampuan 

rnemberikan layanan terbaik peda pelanggan untuk memenangkan persaingar. 
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Kecenderungan perkembangan dan perubahan besar dalam industri 

telekomunikasi dipicu oleh penurunan biaya transrnisi dan switching1 pergeseran 

teknologi ke arah digital convergence, perubahan nilai layanan yang 

mempengaruhi interface dan content. perubahan programmable multi function ke 

programmable interfaces. serta standarisasi communication protocol. 

Misi PT. Indosat adalah memberikan pelayanan terbaik, berupa kemudahan, 

produk dan jaringan berkualitas, dengan harga kompelitif. Indosat akan mengelola 

bisnis melalui praktik-praktik terbaik dengan mengoptimaUsasikan sumhar daya 

manusia yang unggol, penggunaan teknologi yang kompetitif, serta membangun 

kemitraan yang saling menguntungkan dan saling mendukung secara sinergis. 

2.3 Pencapaian Bisnis PT. lndosat 

Perkembangan bisnis sant ini didominasi oleb adanya penetrasi dari selular. 

Sampai akhir bulan Oktober 2008 jumlah pelanggan se!uler diperkirakan akan 

mencapai 4,9 juta dengan market share 87% Telkom, 10% Esia, dan 3% Matrix. 

Dibandingkan dengan kondisi bulan April 2008 (2,5 juta pelanggan) maka teijadi 

peningkatan bampir 97 %. 

Dengan memperhatikan kondisi di alas maka terlihat bahwa driver 

peningkatan penetrasi selular lndosat adalah pada layanan Matrix. Dalam segmen 

bisnis seluler, Telkom dan Bakrie Telecom eukup agresif dalam melaknkan 

promosi layanan, sementara itu Indosat tidak terlalu agresif Darnpak dari promosi 

ini cukup berpengaiuh terhadap peningkatan pelanggan, hanya saja tentunya perlu 

dibarengi upaya untuk mempertahankan agar lingkat churn yang mungkin terjadi 

tidak tinggi. 

2.4 Pendapatan Usaba PT. lndosat 

Pendapatan usaha PT. lndosat dari selular pada 31 Desemher 2008 sebesar 

Rp. 14571.000.000.000,- (Berdasarkan Laporan Keuangan Indosat 2008). Jumlah 

tersebut mengalami peningkatan dari Rp. 10.421.000.000.000,- pada 31 Desernber 

2007 dan Rp. 8.459.000.000.000,- pada 31 Desember 2006. Ini berarti terdapat 

peningkatan sebesar 28,5 % dari akhir tahun 2007 ke akhir tahun 2008. 

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



8 

Bidang interkoneksi memberikan pendapatan usaha untuk lndosat pada 31 

Desember 2008 sebesar Rp. 7.742.000.000.000,-, 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,-. 

Unluk pilar bisnis Data dan Internet, terjadi kenaikan yang signifikan yaitu 

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 mengalarni penurunan 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 jurnlah pelanggan Matrix pada 31 Desember 2008 mencapai 

831.893, pada 31 Desember 2007 mencapai 654.000 dan 228.000 pada 31 

Desember 2006. Jaringan selular mempunyai jumlab pelanggan pada 31 

Desember 2008 sebenyak 3.241.000 naik drastis dari 745.000 pada akhir 2007 dan 

37.000 pada akhir 2006. Jumlah pelanggan selular pada akhir tabun 2008 adalah 

4.062.000 pelanggan, 1.429.000 pada akhir 2007 dan 265.000 pada akhir 2006. 

Berdasarkan ARPU (Average Revenue Per USer) atau perhitungan rata-rata 

pernakaian telepon per satuan sambllllgall telepon atau per unit dan dilihat 

berdasarkan rupiah, seoara keseluruhan untuk Matrix pada akhir tabun 2008, 

sebesar Rp. 47.000,- pada akhir 2007 sebesar Rp. 60"000,- dan pada akbir 2006 

sebesar Rp. 141.000,-. 

Jaringan Matrix juga meningkat tajam pada akhir tabun 2007 dengan 1.136 

unit BTS, meningkat dari hanya 396 unit BTS pada akhir tahun 2006" Sedangkan 

pada akhir tabun 2008 memiliki jaringan sebanyak !.448 unit BTS. 

Pada akhir tabun 2008, jumlah kota yang dilayani oleb Matrix sebanyak 231 

kota, pada akhir 2007 sebanyak 192 kota, dan pada akhir 2006 hanya 3& kota. 

Hingga 30 Januari 2009, Matrix dapat melayani 236 kota dengan 1.505 BTS" 

Dari data lcinerja Matrix tabun 2006, 2007, dan 2008 tergambar capaian 

jumlah kota yang dilayani dengan jumlah BTS yang digelar akan menentukan 
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jumlah pelanggan yang akan menghasilkan kenaikan keuntungan yang akan 

diperoleb dari pelanggan. 

2.6 Ikbtisar Operasional 

Untuk sambungan tetap tennasuk sambungan tetap nirkabel, sambungan 

terpasang (Installed Line) atau jumlah saluran telepen yang terpasang dan siap 

disambungkan ke pelanggan pada akbir 2008 mencapai 13.169.617, pada akhir 

2007 sebanyak 11.667.927 dan akbir 2006 sebanyak 9.558.752. Sambungan 

pelanggan (Line ln Service) adalah jumlah saluran telepon yang sudah terpasaug 

ke pelanggan. Sambungan pelanggan pada akbir 2008 mencapai 12.333.541, peda 

akbir 2007 sebanyak 9.565.185 dan pada akhir 2006 sebanyak 8.071.325. 

Total sambungan tetap kabel pada akbir 2008 adalah 8.686.131, pada akbir 

2007 sebesar 8.559.350 dan pada akbir 2006 sebesar 8.214.328. Menurut info 

memo Januari tabun 2009, sambungan pelanggan (Line In Service) untuk 

sambungan tetap kabel adalah 8.691.000 meningkat 0,5 % daripada sambungan 

Line In Service pada Quarter ketiga tahun 2005 yaitu 8.651.000. 

Sementara ARPU untuk sambungan tetap pada akbir 2008 sebesar Rp. 

153.000,-, menurun dari Rp. 178.000,- pada akbir 2007 dan Rp. 164.000,- pada 

akbir 2006. Untuk densitas dihitung berdasarkan sambungan beroayar per 100 

penduduk, pada akhir 2008 mencapai 5,2 pada akbir 2007 mencapai 4,1 dan pada 

akbir 2006 meneapai 3,5. Hingga 30 januari 2009, tingkat penetrasi (penetration 

rate) untuk sambungan tetap kabel dan sambungan tetap tanpa kabel sebesar 4,95 

% atau menurun 1,7% dibandingkan dengan periode yang sarna tabun lalu. 

Berikut ada!ah data mengenai LIS (Line In Service) dan lL (Ins/ailed Line) 

dari tahun 2003 hingga 2008 berdasarkan area. 

Tabel2.1. Data Perbandingan LIS dan lL 

tahun 2003 hingga 2008 

Fhed Wire line Area 2003 2004 2005 2006 2007 
Lili.·e m Service 5 53 7 19 7750 • 14 . " Sumatm 897 1 L007 1,116 1,206 l 51 

J~ line, Bogor, Bekasi, 2,412 2,633 2,825 I 2,931 3,002 
T angger.an~ Bnnten 
Jawa Barnt 640 645 673 727 766 
Ja:wa Ten nit 

~. 

580 618 647' ... 695 
_!l!Wa 'I'i:mut ! I 193 1,217 1428. 1515 j 1.604 

2008 
8.686 
1.247 • 
2_919 

1'19 
13:f-
1.611 
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2. 7 Pencapaian Operator 1'elekomunikllsi Lain 

Menurut Corporate Presentation Indonesia Telecommunication 2008, CAGR 

(Compound Annual Grow Rates) atau rata-rata pertwnbuhan tuhunan dari tuhun 

2003 hingga tuhun 2008 untuk Matrix sebesar 10,65 % dan untuk selular sebesar 

70 %. Sementara penetrasi pasar untuk Fixed Line sebesar 4 % dan penell1lsi 

pasar untuk selular sebesar 18 %. Di tahun 2008 perturnbuhan pelanggan mobile 

tetap tinggi. Dari bulan Januari s.d Oktober 2005 pelanggan Telkomsel turnbuh 

sebesar 44 %, lndosat turnbuh sebesar 33 %, Ex<elcom turnbuh sebesar 53 %, 

Lippe Tel turnbuh sebesar 7 %, dan Mobile-S tumbuh sebesar 212 %. Khusus 

untuk Mobile-S pertumbuhan sebesar 212 % perlu dianalisa lebih lanjut 

hubungannya dengan pertumbuhan revenue. Secara industri jumlah pelanggan 

mobile turnbuh sebcsar 43 % atau mencapai 43.275.901 pelanggan srunpai al::hir 

Oktober 2007. 

2.8 Target bisnis PT. Indosat 

Untuk empat tuhun ke depan, PT. lndosat sudab menelapkan target bisnis 

sambungan tetap nirkabel, sambungan terpesang (lnstaled Line) dan sarnbungan 

pelanggan (Line In Service) sebagaimana tortera pada Tabel2.2 berilrut: 

Tabel 2.2. Target Bisnis PT. lndosat 

MATRIX AREA 2009 2010 2011 ' 2012 
Line in Service 8,991 9190 9,310 9,433 
Sumatra 1,291 1,319 1,336 1,354 
Jakarta line, Boger, 
Beka.'\i, Tanggernng, 
Hanten 3,083 3,151 3,192 3,235 
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JawaBamt 327 846 857 I 868 
JawaTenph 764 780 791 801 
Jawa Timur 1 667 1.704 1,726 1 749 
Kalimantan 429 439 445 450 
Indonesia Timur 930 951 963 976 
lnslal1ed Line 

i (BTS C.Uacitv) 9983 10 285 10347 lO 514 
Swn- l 393 1428 1,450 1,474 
Jakarta line, Boger, 
B-i. Taoggemng. 

3453 3 544 3 600 3658 Banten 
JawaBarnt 905 928 943 958 
Jawa Toogah 854 675 889 903 
Jawu Timur 1,795 1,840 I 869 1,899 
Kalimantan 488 500 508 517 
Indonesia Timur 1 045 1,072 1,088 1106 

Inslalled Line 
tBTS Ca 9042 11556 14,340 17 300 

0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 
Sumatra 1,502 1,920 2,382 2,874 
Jakarta line, Bogar, 
Bekasi, Tanggerang. 

1,954 2,497 3,099 3 738 Bantcn 
JawaBarat 659 842 1 044 1,26 
Jawa Tengah 989 1264 1569 1,893 
Jawa Timur 2,663 3,403 4,223 5,094 
Kalimantan 583 745 925 1,116 
Indonesia Timur 692 885 1,098 1325 

Celluler 2009 2010 2011 2012 

~·--
. 

Subscribers 43,332 51,711 59274 65,179 
Capscity(BTS) 50,978 60,836 59,734 79,681 

Dari label 2.2 tersebut dapat dilihat bahwa target Line In Service (LIS) untuk 

layanan Matrix di akhir tahun 2010 sebanyak 9.190.000 dari 8.991.000 pada2009, 

yang berarti ditargetkan sebanyak 199.000 buah, di akhir tahun 201 I ditargetkan 

sebesar 9310.000 bertambah hanya 120.000 dari akhir 2010, dan pada akbir 2012 

ditargetkan 9.433.000 bartambahjuga hanya 123.000 dari akhir2011. 

Dari dala tersebut juga dapat terUbat jumlah LIS terhanyak terdapat di area 

Jakarta line, Bogor, Bekasi, Tangerang dan Banten dengan pencapaian sekitar 
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3.083.000 pada perkiraan akhir 2009, lalu U67.000 di area Jawa Timur. 

Sedangkan area Kalimantan mempunyai pencapaian LIS paling sedikit pada 

perkiraan akhir 2009 sebesar 429.000 buah saja. 

Pada perkiraan 2012 area Jakarta line, Bogor, Bekaai, Tangerang dan Banten 

menargetkan memasang 3.235.000 LIS, dan yang terendah area Kalimantan 

menargetkan 450.000 buah LIS. 

Lalu kita juga bisa melihat data Installed Line (IL) untuk layanan Matrix di 

akhir 2010 ditargetkan sebanyak 10.186.000, bertambah 248.000 dari perkiraan 

akhir 2009 sebesar 9.938.000 buah IL. Kemudian pada akbir 2012 ditargetkan 

10.514.000 buah 1L, dari 10.347.000 pada perkiraan akbir 20!1. Hal ini berarti 

terdapal kenaikan hanya sebanyak 167.000 dari akbir 20!1. 

Dari data ini juga dapat terlihat bahwa target pemasangan LIS pada akhir 2009 

sekitar 90 % dari jwnlah IL pada tahan tersebut, dan pada akbir 2012 target 

pemasangan LIS juga sekitar 90 % dari jumlah IL yang terpasang pada tahun 2012 

tersebuL Dari data ini juga tertihat babwa target PT. lndosat sodab mengarah 

kepada pencapaian layanan Matrix dan pada akhir 2012 terlihat bahwa PT. 

Indosat menargetkan sebanyak 17.300.000 IL untuk layanan Matrix, juga untuk 

pemasangan LIS pada akhir 2011 ditargetkan 11.225.000 untuk Matrix. Dan pada 

akhir 2012 untuk Jayanan Matrix ditargetkan 14.0!9.000 buah LIS. 

2.9 Standar Kualitas Layanan 

Secara urnum standar kualitas Jayanan sangat ditentukan oleh : 

I) Kadar persepsi pelanggan yang menggunakan jasa layanan terse but. 

2) Kinerja penyedia Jayanan. 

3) Keandalan dan Life time dari produk layanan yang diberikan. 

Pada dasamya pelanggan menginginkan produk yang memiliki karakteristik 

dengan parameter sehagai berikut : 

I. Lebih cepat (faster), berkaitan dengan dimensi waktu yang 

menggamharkan kecepatan dan kemudahan serta kenyarnanan untuk 

memperoteh, memiliki dan mempargnnal<an produk. 
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2. Lebib murah (cheaper), berkaitan dengan dimensi biaya yang 

menggambarklln harga beli, harga penggunaan dan harga pemeliharaan 

untuk tetap layak pakai. 

3. Lebih baik (bettor), berkaitan dengan kualitas produk dibandingkan 

dengan barang yang sama dipasaran. 

Parameter Kualitas Leyanan sampai saat ini belum ditetapklln secara definitif oleh 

pihak yang berkompeten namun atas usulan penyelenggara, Badan Regulasi 

Teleknmunikasi Indonesia (BRTI) pada talmn 2005 telah menetapklln komilmen 

yang barns dipenubi oleh modem license dan mengikat para penyelenggara 

terhadap parameter QoS yang diusulkan sebagaimana tertera pada Tabel2.3. 

Tabel 2.3. Parameter QoS pada Modem Licensing 

Parameter Telkomsel(%) lndosat{%) XL(%) HCPT(%) 
Angka gangguan 

0,34 1,5 2,5 I 
' iaringan 

Waktu penyelesaian 
100 >78 98 99 

A vaibilitv · 
. 

997 97 97,5 99.995 
A vaibility sentral 99,999 95 99 99 
A vaibility transmisi 99,9999 90 98 99,995 
Droocall <2 1,5 4 <2 
SCR 9562 90 95 99 
Penyelesaian 

99,99 90 95 99 
duan billin2 

Operator menjawab 98 85 65 99 
<15 detik 

2.10 Metodologi Penelitian 

Metodologi penelitian menggunakan SWOT Analisis yang dimulai dari 

Strength (kekuatan), Weakness (kelemehan), Opporhinities (peluang) dan Threats 

( ancaman). Kekuatan dan kelemehan dapat dilihat dari dalam perusahaan (Internal 

perusehaan), sedangkan peluang dan ancarnan dapat dilihat dari luar perusahaan 

(Eksternal perusahaan). 

Kekuatan adalah somber daya, keterampilan atau keunggulan-kennggnlan 

lain relatif terhadap pesaing dan kebutuhan pasar yang dilayani atau yang ingin 

dilayani oleh perusahaan. Kekuatan adalah kompetensi kbusus yang mcmberikan 
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keunggulan komparatif bagi parusahrum di pasar. Kekuatan dapat terkandung 

dalam sumber daya keuangan, citra, kepamimpinan pasar, hubungan pembeli dan 

pamasok, dan faktor-faktor lain. 

Kelemahan adalah keterbatasan atau kekurangan dalarn sumber daya, 

keterampilan, dan kapabilitas yang secara serius menghambat kinelja efektif 

perosahrum. Fasilitas, sumber daya keuangan, kapabilitas manajemen. 

Keterampilan pemasaran dan citra merk dapat merupakan sumber kelemahan. 

Peluang adalah situasi panting yang menguntungkan dalarn lingkungan 

perusahrum, Tujuan utama pengamatan Iingkungan adalah melibat peluang baru. 

Kecenderungan-kecenderungan panting merupalran salah satu sumber peluang 

Jdentifikasi segmen pasar yang tadinya terabaikan, parubahan pada situasi 

persaingan atau paraturan, parubahan tekuologi, serta membaikuya hubungan 

dengan pambeli atau pemasok dapat memberikan paluang bagi parusabaan. 

Ancaman adalah situasi panting yang tidak menguntungkun dalam 

Jingkungan perusahaan. Ancaman merupakan pengganggu utama bagi posisi 

sekarang atau target yang diinginkan oleh parusahaan. Masuknya pasaing barn, 

larnbatnya pertumbahan pasar, meningkatnya kekuatan tawar-menawar pambeli 

atau pernasok panting, parubahan tekuologi, serta peraturan baru atau yang 

direvisi dapat menjadi anoarnan bagi keberhasilan parusahaan. 

Suatu paluang bagi suatu parusahaan bisa saja merupalran suatu ancaman bagi 

parusahaan lain. 

Matrika SWOT merupakan cara sistematis untuk mengidentifikasi faktor

fuktor tersebut, dan merupakan strategi yang menggambarkan kecocokan paling 

baik di antara mereka. Analisis ini didasarkan pada asumsi bahwa suatu strategi 

yang efektif akan memaksima!kan kekuatan dan peluang. dan meminimalisir 

kelemahan dan ancarnan. Bila diterapkan secara akurat, asurnsi sederhana ini 

mempunyal dampak yang sangat besar atau rancangan suatu strategi yang 

berhasiL 

Matriks SWOT dapat digunalran dengan berbagai cara untuk membantu 

analisis strategi, Cara yang paling umum adalah memanfaatkan sebagai kerangka 

acuan logis yang memberi padoman pambabasan sistematik tentang situasi 

perusahaan dan altematif-altematif pokok yang mungkin dipartimbangkan oleh 
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perusahaan. Sesuatu yang oleh soorang manajer dipandang sebagai peluang, 

mungkin dilihat oleh manajer lain sebagai ancaman. Penilaian yang berbada di 

dalam perusahaan a !au dalam sudut pan dang yang berbeda. Yang panting adalah 

matriks SWOT yang dibuat dengan sistematik dapat digunakan untuk semua 

aspek situasi perusahaan. 

2.10.1 Analisa Kuadran SWOT 

SWOT merupakan singkalan dari Strength {kclrualan), Wealmess (kelemahan), 

Opportunities (peluang) dan Threat (ancaman). Kekuatan dan kelemahan 

merupaksn ll!lctor - faktor intemal perusahaan, sedangkan peluang dan ancaman 

adalah ll!lctor -ll!lctor luar yang akan berpengaruh kepada perusahaan. 

Menurut Fredy Rangkuti dalam bukuaya berjudul "Analisa Swot" yang 

diterbitkan oleh gramedia lahun 1999, menegsskan bahwa, analisis SWOT 

(Strength, Weakness, Opportunity dan Threats) adalah suatu metoda analisa yang 

berguna untuk menganalisis situasi organisasi secara keselwuhan. Pendekatan ini 

berusaba untuk mengembangkan kekualan-kekuatan dan kelemahan - kelemahan 

dan ancaman - ancaman yang ada pada lingkungan internal (looking in), dengan 

kesempa!an - kusempatan dan ancaman yang ada pada lingkungan ekstemal 

(looking out). Pendekalan ini mengnsulkan bahwa masalah ulama yang dihadapi 

suatu organisasi dapat dianatisa dengan meneliti dari setiap faktor internal dan 

eksternal tersebut 

Untuk mengetahui dimana posisi suatu perusahaan atau organisasi berada. 

Apakah berada dalam posisi yang baik atau sebaliknya. Terdapat 4 kuadran 

SWOT untuk rnengetahui dlmana poslsi perusahaan atau organisasi kini. 

Penelitinn menuJ1juksn bahwa kine~a perusahaan dapat ditentukan oleh 

kombinasi faktor internal dan eksternal. Kedua faktor tersebut harus 

diperhitungkan dalam analisa knadran SWOT. Dengan mengacu pada Gambar 2.1 

dapat diketahui posisi perusahaan saat ini dan mengelabui langkah apa yang harus 

dilakukan oleh perusahaan atau organisasi. 

Menurut Zeitlunl dan Bitter dalam buknnya "Manajernen Pemasaran; 

Analisa. Perencanaan, lmplementasi dan Pengendalian" yang diterbifkan salemba 

empatJakarta tahnn 1995 menyatakan, basil dari analisa kuadran membagi atribut 
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kedalam 4 kuadran. Masing ~ masing kuadran memiliki arti khusus dan 

memberikan araban terhadap strategi yang dapat dilakukan. 

1. Kuadran 1 : 

Ini merupakan situasi yang sangat menguntungkan. Perusahaan memiliki 

peluang dan kekuatan sehingga dapat memanfaatkan peluang yang ada. 

2. Kuadran 2 : 

Perusahaan menghadapi peluang pesar yang sangat besar, retapi di lain 

pibak dia menghadapi beberapa kendala I kelemahan inremal. 

3. Kuadran 3 : 

Ini merupakan situasi yang sangat tidak menguntungkan. Perusahaan 

tersebut menghadapi berbagni ancaman dan kelemahan internaL 

4. Kuadran 4 : 

Perusahaan menghadapi berbagai ancarnan, namun memiliki kekuatan dad 

segi internal. 

KELEMAHA.N 
(INTERNAL) 

PELU~NG IEKSTERNA.L\ 

KnadranD Kuadranl 

Kuadranm Kuadran IV 

ANCAMAN iEKSTERNAL\ 

Gam bar 2.1. Analisa Kuadran SWOT 

KEKUATAN 
(INTERNAL) 

Untuk mengetahui dirnana posisi kuadran suatu perusahaan atau keadaan 

industri, diperlukan pengukuran antara faktor internal dan faktor eksternal, 
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sehingga diketahui di kuadran mana perusahaan atau kondisi perusahaan tersebut 

saat ini. 

2.10.1.1 Matriks Evaluasi Faktor Internal (EFI) 

Alat perumusan strategi ini meringkas dan mengevaluasi kekuatan dan 

kelemahau utama dalam berbagni bidang fungsional dari suatu usaha dan matrik 

ini juga memberikan dasar untuk mengenali dan mengevaluasi hubungan diantara 

bidang - bidang ini. Penilaian intuitif diperlukan dalam mengembangkan Matrik 

EFI, jadi penampilan dari pendekatan ilmiah tiduk harus dlinterprestasikan, berarti 

ini merupakan teknik yang amat ampuh. Pemahaman mendalarn mengenai faktor 

faktor yang dimasukkau lebih pentiog ketimbang angkanya sendiri, Matrik EFI 

dapat dikambangkan dalam lima langkah sebagni berikut : 

I. Tuliskan fuktor-fuktor sukses kritis seperti yang dikeuali dalam proses 

audit-internal. Gunakan 5 sampai 10 faktor internal terpenting, termasuk 

kekuatan maupun kalemahan. Tuliskan kekuatan maupun kelemahao. 

Tuliskan kekuatan lebih dahulu dan kemudian kelemahan. Usahakan 

spesifik mungkin, gunakan persentase, rasio dan angka perbandingan. 

2. Beri bobot dengan kisaran dari 0,0 (tidak panting) sampai 1,0 (terpenting) 

pada setiap faktor. Bobot yang diberikeo pada suatu faktor menunjukkau 

kepentingan relatif dari faktor itu. Faktor - faktor yang dianggap 

mempunyai pengamh terbesar diberi bobot tertinggi. J umlah dari semua 

bobot harussama dengan 1,0. 

3. Berikan peringkat 1 sampai 4 pada setiap faktor untuk menunjukkau 

apakah faktor itu mewakili kelemahan utama (peringkat = 1 ), kelemahan 

kecil (peringkat = 2), ke~-uatan kccil (peringkat = 3) atau kek-uatan utama 

(petingkat = 4 ). 

4. Kalikan setiap bobot fuktor dengan petingkat untuk menentukan nilai yang 

dibobot untuk setiap variabel. 

5. Jurnlahkan nilai yang dibobot untuk setiap variabel untuk menentukan 

total nilai yang dibobot untuk organisasi. 
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Tidak perduli berapa banyak faktor yang dimasukkan dalam Matrik EFI, 

Jumlah faktnr tidak memberi pengarub pada rentang jumlah nilai yang dibobot 

karena bobot se1alu beJjumlab 1,0. 

2.10.1.2 Matriks Evaluasi Faklor Eksternal (EFE) 

Matriks evaluasi fak:tor ekstemal (EFE) membuat ahli strategi meringkas 

dan mengevaluasi infonnasi ekonomi, sosial budaya, demografl., linglrungan, 

politik, pemerintab, !mlrum, tekoologi, dan persaingan. Terdapat lima langkah 

dalam mengembangkan matrik EFE : 

1. Buat daftar faktor- faktor ekstemal yang di identifikasi dalam proses audit 

ekstemal. Carl antru:a 5 hiogga to faktnr, termasnk peluang dan aneaman 

yang mempengaruhi perusahaan dan industrinya. Daftar peluang dahulu 

kemudian aneaman Usahakan sespasifl.k mungkin, gunakan presentase 

rasio dan angka perbandingan jika mungkin_ 

2. Beri bobot pada setiap faktnr dati 0,0 (tidak penting) sampai 1,0 (amat 

penting). Bobot menunjnkkan kepentingan relatif dati faktor tersebut. 

Peluang sering mendapat bobot lebib besar ketimbang ancaman, tetapi 

ancaman dapat juga menerima bobot tinggi hila benar atau mengancam. 

Jumlah selurub bobot yang diberikan pada faktnr diatas harus sama dengan 

1,0. 

3. Berikan peringkat 1 sarnpai 4 pada setiap fak:tor sukses kritis unluk 

menunjukkan sebempa efektif strategi perusahaan saat ini menjawab 

faktor ini. dengan callitan 4 ~ jawaban superior, 3 ~ jawaban diatas rata

ram., 2 ~ jawahan rata-rala, l ~ jawaban jelek. 

4. Klllikan setiap bobot fak:tor dcngan pcringkat untuk menentukan nillli yang 

dibobot. 

5. Jumlahkan nilai yang dibobot untuk setiap variabel untuk menentukan 

nilai yang dibobot total bagi organisasi. 

Tidak perduli berapa banyak fak:tor yang dimasukkan dalam Matrik EFE, 

Jumlah faktor tidak memberi pengaruh pada rentang jumlah nilai yang dibobot 

karena bobot selalu berjumlah I ,0. 
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2.10.1.3 Perhitungan Bobot dan Peringkat 

Untuk perhitungan bobot dan peringkat pada matrik evaluasi internal dan 

eksternal. Seperti petunjuk diatas, untuk jumlah setiap matrik evaluasi internal 

maupun external tingkat bobot harus sama dengan 1,00, sementara untuk 

peringkat tidak ada aturan, pengisian bebas dari 1 hingga 4 dari yang tidak penting 

bingga sangat penting. 

Matriks evaluasi internalterdiri dari dua bagian yaitu dimensi kekua!an dan 

kelemahan. Demikian juga dengan matrik evaluasi eksternal yang mempunyai 2 

dimensi yaitu peluang dan ancaman. 

Pada tesis ini, seliap dimensi dari matrik evaluasi internal maupun external 

dibagi meojadi 2 perhltungan yaitu : 

L 6 Tingkal Pengarub (TP) 

2. 4 Tingkat Kepenlingan {TK) 

Urutan untuk tingkat pengaruh dan tingkat kepentingan : 

Tabel2.4. Kelerangan tingkat pengarub dan lingkat kepentingan 

TINGKAT PENGARUH TINGKAT KEPETINGAN 

STP - Sangat Tidak Berpengarub 1 = Kurang Penting 

TP - Tidak Berpengarub 2 -Penling 

KP - Kurang Berpengarub 3 - Agak Penting 

AP - Agak Berpengarub 4 = Sangat Penting 

p - Berpengarub 

SP - Sangat Berpengarub 
' 

2.10.1.4 Mengbituug Tingkat Pengarub 

Karena jumlab tingkat pengarub hams sama den!Jiln 1.00 untuk setiap matrik 

evaluasi. Maka bobot tingkat pengaruh tidak mesti sama. Tergantung oleh banyak 

jwnlah variabel tingkat pengarub yang dipilih. Sementara untuk tingkat 

kepentingan bebas memilih. 

A {SP) + B {P) + C (AP) + D {KP) +· E (TP) + F {STP) ~ 1,00 (2.1) 

Dimana: 

A = Jumlah banyak SP dalam satu matrik evaluasi 
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B = Jumlah banyak P dalam satu matrik evaluasi 

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 sangal berpengaruh 

P = Bobot nilai berpengaruh 

AP = Bobot nilai agak berpengaruh 

KP = Bobot nilai kurang berpengaruh 

TP = Bobot nilai tidak berpengaruh 

STP = Bobot nilai sangat tidak berpengaruh 

20 

Agar mudab maka nilai ratio perbandingan antara SP hingga STP, dibuat sama 

dengan 2, sehingga 

SP: P: AP: KP: TP: STP= I: 2:4: 8: 16:32 

Jika SP =X, maka 

P=Y,X 

AP=Y.X 

KP=l/&X 

TP =1/16X 

STP= l/32X 

Sehingga 

(2.2) 

(2.3) 

(2.4) 

(2.5) 

(2.6) 

(2.7) 

A (IX)+ B (l/2 X)+ C (1/4X) + D (l/8X) + E (lll6X) + F (1132 X)= 1 

32 
X=::::--:--::-:-----::---::-~-;--:::---::-::--::-

32 A+ 16 B + 8C + 4 D + 2 E + F 

X= SP (Sangat Berpengaruh) 

(2.8) 

(2.9) 
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2.10.2 Matriks SWOT 

Matriks ini merupaksn alai pencocokan yang penting untuk mendapatksn 

strategi dalam mengembangkan perusahaan dari faktor internal dan eksternal 

diatas. Terdapat 4 strategi yaitu : 

L Strategi SO (Strength- Opportunity) 

2. Strategi WO (Wea!mess ·-Opportunity) 

3. StrategiST (Strenght- Threat) 

4. Strategi WT (Weakness- Threat) 

Mencocokkan faktor - faktor eksternal dan internal kunci merupakan bagian 

tersulit untuk mengembangkan malrik ini dan memerlukan penilaian yang baik 

dan disini tidak ada satupun kecocoksn yang terbaik. 

1. Strategi SO atau Strategi Keknatan - Peluang, yaitu menggunakan 

keknatan internal perusabaan untuk memanfaatkan peluang ekstemal. 

2. Strategi WO atau Strategi Kelemahan - Peluang, yaitu bertujuan untuk 

memperbaiki kelemahan dengan memanfilll.tkan peluang ( ekstemal) yang 

ada 

3. Strategi ST atau Strategi Keknaflln - Ancaman, yaitu menggunakan 

kekuatan perusahaan yang ada untuk menghindari atau mengurangi 

dampak ancaman (eksternal) yang teijadi. 

4. Strategi WT atau strategi kelemahan ~ ancaman, yaitu merupakan taktik 

pertahanan yang diarahkan untuk mengurangi kelemahan internal dan 

mengbindari ancaman lingkungan. Misalnya, sebuah organisasi 

dihadapkan pada berbagai ancaman eksternal dan kelemahan internal. 

Faktanya, perusahaan itu mungkin harus be~uang agar dapat berfllhan 

dengan melakukan merger, penghematan, dan lain lain. 

Delapan langkah untuk menyusun matrik SWOT adalah sebagai berikut : 

L Mendatakan peluang eksternal perusahaan yang menentuksn. 

2. Mendatakan ancaman eksternal perusahaan yang menentukan. 

l Mendataksn kekuatan internal perusahaan yang menentukan. 

4. Mendatakan kelemahan internal perusahrum yang menentuksn. 
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5. Mencocokkan kekuatan internal dengan peluang eksternal dan mencatat 

resultan strategi SO. 

6. Mencocokkan kelemahan internal dengan peluang eksternal dan mencatat 

resultan strategi WO. 

7. Mencocokkan kekuatan internal dengan ancaman eksternal dan mencatat 

resultan strategi ST. 

8. Mencoookkan kelemahan internal dengan ancaman ekstemal dan mencatat 

resultan stmtegi WT. 

Tujuan dari seliap alat pencocokan adalah menghasilkan strategi altematif 

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. 

:::s:: Kekuatan-S Kelemaban- W 

Faktor-Faktor Faktor-Faktor 

F Kekuatan Kelernaban 

Peluang-0 Strat..U-SO Stratei!i-WO 

Faktor-Faktor 
Peluang 

Ancaman~T Stratm!-ST Strat!jgi - WT 

Faktor-Faktor 
Ancaman 

Gambar 2.2. Matriks SWOT 

2.10.3 Pendekatan Penelitian 

1. Mempertabankan posisi Matrix sebagai penguasa pasar 

Untuk menggunskan kekuatan dan memanfaatkan peluang, mska strategi 

pertama yang harus dijalankan oleh Indosat adalab dengan mempertahankan 

posisi sebagai penguasa pasar selular, 

Walaupun Telkom saat ini masih menguasai pasar fixed wireline hampir 

100 % (menurut Laporan Keuangan Telkom 2005), dan memperhitungkan 
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untuk menghadapi pesaing barunya yaitu !ndosat. Meskipun dalam presentasi 

perusahaan yang disampaikan pada acara One Day Conference di Kuala 

Lumpur, Malaysia pada I Maret 2006, kedua perusahaan ini dikelompokkan 

sebagai penyelenggara utruna jasa selular di Indonesia. Indosat harus konsisten 

mengembangkan produk l Phone di pulau Jawa dan membidik pesar 

perkantoran. Selaln itu, cara lain yang harus ditempuh oleh Matrix Indosat 

dengan hadimya sejurnlah pesaing banunya antara lain dengan menambah 

fitur-fitur yang sudah ada, seperti : selective call forwarding, parallel ringing, 

selective ringing, auto call booking. lndosat mempunyai kebebasan untuk 

menentukan tarif percakapen tanpe barns takut untuk bersaing dengan pesaing 

lain yang menawarkan tarif percukapan yang lebih mural!. 

2. Memanfaatkan infn~struktur jariugan yang sudah ada untuk 

mempertnhankan posisi pengnasa pasar. 

Indosat yang sudah berdiri memiliki jaringan di seluruh wilayah Indonesia. 

Untuk menggunakan kakuatan infrastmkter existing, lndosat dapat 

memanfaatkan infrastmkter jaringan yang sudah ada untuk menekan biaya 

operasional dalam membangun jaringan baru untuk memenuhi permintaan 

pasar dan untuk mempertahaukan posisi pengansa pasar. 

3. Mengembangkan dan menambah fitur yang sndah ada. 

Dengan mengembangkan fitur yang sudab nda, akan menarik minat 

pengguna untuk menggunakan telepon Matriks dari Indosat. Karena dengan 

demikian, jika fitur yang dimiliki dikembangkan dan ditambah, maka akan 

menambah kepuasan pelanggan terbadap telepon Matriks yang dimiliki oleh 

lndosat Maksud dikembangkan disini adalah mempromosikan atau 

mempublikasikan fitur yang sudah ada ke pelanggan, sehingga fitur-fitur yang 

sudah ada tersebut dapet digunakan secara maksimal. Sebagai contoh, banyak 

pelanggan yang tidak mengetahui adanya fitur lacak (Call Forwarding) apalagi 

mengaktifkannya. Dengan dipublikasikannya fitur-fitur tersebut kepada 

pelanggan, maka kepuasan palanggan juga akan meningkat, sehingga 

pelanggan akan makin sering menggunakan layanan Matriks dari lndosat 

4. ~lengembangka n dan meningkatkan kualitas VoiP nntuk 

mempertabankan posisi penguasa pasar Matriks. 
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Dengan mengembangkan dan meningkatkan brnlitas VolP yang diberikan 

oleh lndosat, maka mendorong masyarakat untuk menggunakan layanan VolP 

yang dimiliki oleh Indosat Dengan adanya teknologi VolP, pelaoggan 

mempunyai alternatif lliltuk melakukan panggilan intemasional yang Lebih 

murnlt Dengan meningkatnya knalitas VolP yang diherikan oleh Indosat, 

maka akan semakin banyak yang menggunakan Layanan VolP yang diberikan 

oleh lndosat Hal ini sangat perlu di mana saat ini makin menjamur 

penyelenggarn VolP yang beredar di lndonesia. 

5. Mengembaogkan dan meoingkatkan kualilas VolP dengan 

memanfaatkan jaringan existing 

Dengan memanfuatkan jaringan existing yang dimiliki lndosat, dapat 

meningkatkan knalitas VolP yang diberikan oleh lndosat. Salah satnnya 

dengan memanfaatkan jaringan backbone existing sehingga dapat 

mengcfisiensikan biaya operasional. 

2.10.4 Strategi terhadap koodisi WO 

Strategi terbadap kondisi WO, adalah : 

I. Mencari cara dan komponen alternatif untuk membangun jaringan dengan 

biaya rendah. 

Karena kelemahan Matrix adalah biaya investasi yang cukup 

tinggi, maka diperlukan strategi untuk meminimalkan kelemahan tersebut 

dan mengoptimalkan peluang yang dirniliki. 

Strategi pertama yaitu dengan mencari cara dan komponen 

altenrntif untuk membangun jaringan dengan biaya rendah, Contohnya 

adalah dengan mencari komponen Jain yang lebih murah daripada 

komponen yang selama ini digunakan untuk membangunjaringan. Seperti 

penggunaan kahel sera! optik yang secara keseluruhan dapat 

rnengefislensikan biaya investasi daripada dengan menggunakan kabel 

tembaga. Salah satu aplikasi strategi ini adalah dengan menggunakan 

teknologi baru seperti CDMA yang tidak memerlukan biaya besar untuk 

membengun jaringannya, 
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2, Mengernbangkan fitur dengan biaya rendah, 

Untuk rnengembangkan fitur yang dimiliki, maim strategi lain yang 

perlu dilukukan untuk mengoptimalkan peluang yang dimiliki adalah 

dengan mengembangkan fitur dengan biaya rendah, 

2.10.5 Strategi terhadap kondisi ST 

Strategi terhadap kondisi ST, adalah: 

L Memanfaatkan posisi sebagai pemimpin posar, 

Untnk mengatasi ancaman, strategi pertama yang menggunakan kekuatan 

adalab dengan memanfaatkan posisi sebagei penguasa pasar untnk 

memporkuat basis pelanggan. Dengan diberlukukannya Undeng Undeng 

No36 tahun 1999, dinamika penyelenggaraan telekomunikasi selular 

meningkat dengan mununinya operator-operator baru namun demikiun 

Matrix lndesat dapat mernanfaatkan den menggunakan serta memperkuat 

basis pelanggan yang sudab ada sebagai akses pelanggan Matrix !ndosat 

2, Mempertahankan posisi sebagai pemimpin pasar untuk mengetasi 

ancaman merebaknya pesaing lain, 

Strategi kedua untuk mengatasi ancaman dengan menggunaken kekuatan 

adalab dengan mempertahankan posisi sebagei pemimpin pasar untnk 

mengatasi ancaman merebaknya pesaing lain. Adanya ancaman 

merehaknya pesaing lain harus diatasi dengan menggunalmn kekuatan 

Indosat sebagai pemimpin pasar selular. 

3. Meyakiukan pelanggan untuk menggunakan SLI dari lndosat untnk 

mengatasi ancarnan teknologi VoiP. 

Cara untuk meyakiukan pelanggan Indosat untuk menggunakan SLI dari 

Indosat adalah dengan mernberikan bonus dan promosi tentang Jayanan 

SLI dari lndosat. Beberapa cara memberikan bonus dan promosi kepada 

pelanggan Indosat untnk layanan SLI ini seperti memberikan layanan 

pascabayar dan prabayar, diskon pada waktu-waktu tertentu, 

meningkatkan kualitas layanan, menambah jumiab negara yang dapat 

dihubungi, memberikan diskon khusus kepada negara-negara yang 

kemungkinan akan sering dihubungi oleh pelanggan lndosat. 
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4. Memanfaatkan posisi sebagal pemimpin pasar selular untuk mengatasi 

ancaman persaingan jasa SLL 

Untuk mengatasi ancaman persaingan di bidang jasa SL!, maka Matrix 

Indosat harus memanfuatkan posisi sebagai pemimpin pasar selular. 

Dengan posisi sebagai pemimpin pasar selular, Indosat dapnt 

mengguoakan basis pelanggan yang dimitikinya untuk mengganakan jasa 

SU yang diberikan oleh lndosa~ yaitu Telekomunikasi SLL Contolmya 

adalab dengan memberikan harga promosi kepada pelanggan lndosat 

untuk menggunakan layaoan Telekomunikasi SLL 

2.10.6 Strategl terhadap lrondisi WT 

Strategi terbadap kondisi WT, adalab: 

I. Menekan biaya operasional dan investasi. 

Untuk meminimalisirkan kelemaban dan menghindasi ancaman yang 

dibadapi, maka strntegi yang harus dilakukan adalab menekan biaya 

opnrasional dan investasi dan mengoptimalkan lroalitas serta layanan yang 

diberikan kepada pelanggan .. 

2. Mempertabankan posisi sabagai pemimpin selular utama. 

Untnk mengungguli aocaman persaingan jasa kbususnya jasa SLI, Matrix 

Indosat diharapkan mampu mempertabankan dan mengembaogkan basis 

jaringan PT. lndosat sebagai akses jaringun Matrix. 

3. Mengkaji secara berkelanjutan dan menetapkan strategi usaba unggulan 

berdasarkan analisa SWOT ager mampu berkompetisi dengan operator 

selular lain. 
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ANALISA DAN STRATEGI KUALITAS LAYANAN MATRIX INDOSAT 

3.1 Kualitas Layanan Matrix 

Transformasi bisnis !ndosat men'1iu bisrus seluler dirnulai pada tahun 1995. 

Saat itu, !ndosat bersama-sama Telkom mendirikan Telkomsel. Selanjutnya 

digiring oleh kebijakan pemerintah untuk melakukan persaingan bebas, !ndosat 

semakin memperkuat pesisinya sebagai pemain di bisnis seluler dengan 

mendirikan !ndosat Multi Media (1M3) - operator GSM1800 berlisensi Nasional 

Selang setahun sejak 1M3 berdiri, pada tahun 2001 Indosat mengakuisisi 75% 

saham Satelindo. Kedua perusabaan tecsebut merger ke dalam !ndosat peda akhir 

tahun 2003. 

Dengan selesainya merger tersebut maka portfolio Indosat kini meliputi : 

I. Layanan seluler- yang diwakili merk dagang Mentari, Matrix dan JM3 

sebagai bisnis inti. 

2. Layanan Multimedia, Komunikasi data dan Internet (MIDI) oleh Indosat 

M2 dan Lintasarta. 

3. Layanan SLI 001 dan SL! 008 

4. Layanan telepon tetap tmpa kabel- berbasis teknologi COMA 200 Jx

StarOne. 

Dari fortofolio layanan selular Indosat yaog diwakili merle dagang Mentari, 

Matrix dan 1M3 sebagai bisnis inti, ditetapkan kualilaS layanan yang merupakan 

keunggulan masing-masing meek dagang kartu pasca bayar tersebut sebagaimana 

ditetapkan corperate Indosat pada website Voice Solution Mei 2009 tentang 

"Cellular Voice Service" Kartu pasca bayar selular Indosat dengan standart 

Kualitas Layanan sebagai beriknt : 

a. Mengbasilkan suara yang jernib. 

b. Keberhasilan panggil yang tinggi. 

c. Merniliki cakupan yang luas. 

d. Mempunyai dukungan sinyal yang knat. 

e. Memberikan tarif yang lebih he mat an tar selular Indosat. 
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Kualitas layanan pada dasamya mencakup bidang layanan (Service Fields) 

yang meliputi provisi dan persyaratan (Provision), oparasional layanan 

(Operation), layanan pelanggan (Customer Service), penagihan (Billing) dan 

!ayanan lainnya yang berkaitan dengan layanan sebelumnya dalam eakupan pasar 

(Market Area) yang meliputi suara (Voice), data, akses internet (Internet Aecess) 

dan jaringan private I public (Private I public Networks) dimana masing-masing 

bidang layanan menetapkan kriteria kualitas layanan dan parameter sebagai 

berikut: 

a Provisi dan Persyaratan 

L Memiliki informasi awal yang diperlukan (Preliminary Information). 

2. Mempunyai prosedur penyelesaian masalah secara elision (Completion 

Efficiency). 

3. Memiliki kepedulian kepada waktu yang ditetapken (Respect of Alloted 

Time). 

4. Kejelasan kontrak (Contract Clarity). 

5. Kemudahan dan flexibilitas (Contract Flexibility) 

b. Operasiona!Jaringan (Operation) 

L Ketersediaan !ayananjaringan (Service Availability). 

2. Jangkauanjaringan bergerak (Coverage Mobile Network). 

3. Perkiraan ketidak berbasilan panggilan (Unsuccessful Call Ratio). 

4. Kecepatan pemasang-.m (Set-up Swiflness). 

5. Tidak adanya pemutusan panggitan (Absence of Dropouts). 

6. Kualitas percakapan ataupun data (Speech or data quality). 

7. Rata-rata kepadatan panggilan (Plow rate or Transactions Time). 

8. Pengamanan terhadap perubaban (Exchange Security). 

9. Perlindungan Tenninal (Terminal Protection). 

c. Pe!ayanan Pelanggan (Customer Service) 

1. Kecepatan layanan puma jual untuk mef\iawab panggilan (Swiftness of 

after~sales service to answer calls). 

2. Kecepatanmemperbaiki (Swiftness to repair). 

3. Ketersediaan pelayanan operator (Availability of operator service). 

4. Efisiensi dari saluran bantusm (Efficiency of help line). 
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5. Jurnlah pelanggan untuk melaporkan gangguan (Number of call to report 

fault). 

d. Penagihan 

l. Akurasi jumlah tagiban dan tarif (Accuracy Counting and Tarifl). 

2. Jurnlah pengaduan (Number of Claims). 

e. Pelayanan Lainnya 

I. Ketersediaan daftar pelayanan (Directozy Service Availability). 

2. Waktu menanggapi I menjawab (Response Time). 

3. Keterkaitan dao kelengkapanjawaban (Relevance of the answer). 

f. Parameter Kualitas Layanan (QoS Parameter) 

I. Kapasitas Iebar pita (Bandwidth). 

2. Ketertundaan (Latency) waktu yang dibutubkan untuk transmisi end-to

end elemen data tunggal dan variasi dalam ketertundaan (Jitter). 

3. Ratll-mta yang hilang (Loss Rate) jumlah elernen data mana yang dapat 

hilang, turun ataupun dikirim kembeli. 

3.1.1 Spesilikasi Kualiflls Layanao Matrix 

Spasifikasi kualitas layanan Matrix sebagai kartu pasca beyar sarnpai saat ini 

benyak diminati dao dipakai kalangan profesional dan corporaten untuk berbagai 

keperluan bisnis dengan spesifikasi : 

a. Sim Card 64 Kb (GSM Phase 2 + ). 

b. SMS memori 55 unit 

c. Phone Book memori 250 unit (Extended hingga 500 unit). 

d. Menu Browser (Sim Tool Kit-STK). 

e. Fitur Voice dan Data (GPRS). 

f. Jangkauan Domestik dao lntemasional. 

g. Dilengkapi Value Added Service, Mobile office, Mobile fax dan data, 

MMS, Instant Messaging, Mobile Banking, Conference Call, SLJ, SI.JJ, 

LBS. 

h. Interactive Voice Response via Call Center 222. 
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3.1.2 Spesifikasi Kua!itas Layanan Sambungan 

Spesifikasi k:ualitas !ayanan sambungan sebagai akses sambungan telepon 

untuk melakukan komunikasi melalui suam, data dan video untuk tujuan domestik 

maupun intemasional. Layanan Matrix Indosat menggunakan inftastruktur 

jaringan existing !ndosat sebagai backbone dengan layanan-layanan: 

a. Plain Old Telephone service sebagai layanan telepon Analog atau PSIN. 

b. Integrated Service Digital Network (ISDN) sebagai layanan multimedia 

meliputi suara, data dan video dengan kecepatan, kualitas dan kapasitas 

tinggi. 

c. Direct Inward Dialing I Direct Onward Dialing (DID/DOD) yaitn fasilitas 

layanan yang memungltiaknn nomor telepon cabang di PBX dapat 

mengbubungi atau dihubungi keldari luar PBX. 

d. Internet Instant yaitu Jayanan akses internet dial up Indos@tnet Instant 

dengan mengguoakan kode akaes 0809 99999 

e. Komunikasi Intemasional (PlateaU 01016) yaitu Jayanan percakepan 

intemasional murah menggunakan 1ndosat Flatcall OJ 016 dengan tarif flat 

dan kode akses 01016. 

3.1.3 Spesitikasi Kualitas Layanan Fitur 

Spesifikasi kualitas layanan fitur Matrix lndosat secam kuantitatif manpun 

kualitatif mengguaakan fitur layanan jaringan yang dimiliki oleh corporate 

Indosat antara lain : 

a. Customer Line Identification Presentation (CLIP), fitur ini dapat 

menampilkan nomor telepon pemanggil sehingga dapat mengetabui 

identitas penelepon yang masuk. 

b. Calling Line Identification Restriction (CLIR), fitur yang memnngltiaknn 

nomor telepon tidak dapat dilacak (tidak tampil di display), meskipun 

nornor yang dipanggil sudah memilild fasilitas CLIP. 

c. Call Forwarding, fitur ini dapat meneruskan panggilan ke nomor telepon 

lain pada kondisi : langsung diteruskan, tidak menjawab dan sibuk. 

d. Call Waiting, fitur ini dapat meneruskan panggilan lain yang sedang 

menunggn masuk. 
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e. Quick Dialing, fitur yang memungkinkan untuk melakukan panggilan 

secara cepat, cukup dengan menekan satu atau dua tombol saja (memori 

tersimpan sentml} 

f. Three Party, fitur yang memunglrinkan untuk melalrukan komunikasi 

dengan dua pangguna telepon lain dalam waktu yang bersamruln sehingga 

membentuk konferensi kecil. 

g. Line Hunting Group, fitur yang menggabungkan beberapa saluran menjadi 

satu group dengan satu nomor hunting, dinuma semua panggilan akan 

disambungkan ke saluran yang tidak digunakan (idle) seeara otomatis. 

h. Parallel Ringing, fitur yang memunglrinkan dua 1elepon dengan noiJWr 

yang berbeda dapat bordering secwa betsamaan untuk sebuah panggilan 

yang ditujakan pada salab satu dari nomor wrsebut. 

i. Selective Ringing, fitur ini dapat rnengelahui identitas penelepon dari 

dering suara yang masuk 

j. Wake Up Call, fitur yang memungkinkan palanggan dapat membuat alarm 

yang beroparasi selama 24 jam dan dapat dialibkan setiap saat. 

k. Call Baring, fitur yang memungkinlrnn palanggan untuk melindungi line 

telepon dari pamakaian yang tidak diingiakan. 

3.1.4 Kualitas Layanan Jaringan Personal Line 

Untuk Personal Line tersedia 3 layanan utama yaitu : 

I. Mattia lndosat SLI 

2. Matrix Indosat Lokal 

3. Matrix lndosat SUJ 

3.1.4.1 Matrix lndosat SU 

Matrix lndosat SLI (Sambungan l.angsung Intemasional) adalah panggilan 

telepon Internasional Direct Dialing (IDD). Dimana nomor telepon pomanggil dan 

nomor telepon yang dipanggil berbeda wilayah negara. Untuk melakukan 

panggilan Intemasional umumnya pernanggil mcnekan kode negara. Untuk 

fasilitns ini dikenakan biaya cuma Rp 5/dclik. Untuk menggunakan fasili£as ini 

pakai Flat call 01016. 
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Untuk me!akukan panggilan ke negam Singapura dengan fasilitas 

Indosat Flat call 01016 + 65 + 1 + 3456789. 

3.1.4.2 Matrix Jndosat Lol<al 

Matrix Indosat Lol<al adalah layanan komunikasi te!epcn antar pelanggan 

dalarn jarak di bawah 30 km atau di dalarn satu wilayab lokal. Pada wnumnya, 

!okasi tersebut masih da1arn satu area pclayanan, misalnya 021 untuk Jalrarta. 

Pe!anggan yang berada di Jalrarta Utara melakukan panggilan !okal kepada 

pa!anggan yang herada di Jalrarta Selatan, tetapi pclanggan di Cibuher dengan 

kode 021 sudah tidak me!akukan panggi!an lokal kepada pelanggan di Bogor 

dengan knde area 0251. Matrix Indosat sebagai akses Indosal Lokal ini memiliki 

beberapa fitur, yaitu : 

a.) Call wailing I nada sela 

Call waiting I nada seta ada!ah fitur dari lndosat Lokal yang digunakan 

Matrix Indosat ketika terjadi satu hubungan telepon Jalu ada panggilan lain ke 

nomor yang sedang melakukan hubungan te!epon tersebut Nada sela akan 

membuat sipemanggil baru masuk ke dalam antrian dan akan memberi tabu 

berupa bunyi yang berulang ke nomor yang dituju babwa sadang ada panggilan 

lain yang sedang menunggu dalarn antrian Nada pemberitabuan akan berhenti 

berbunyi jika panggilan baru tersebut diangkat atau didiarnkan selarna heberapa 

waktu dan diputuskan secara otomatis olehjaringan. 

Fitur ini sangat berguna sehingga si pemanggi1 baru dapat menunggu 

ketika menghubungi seseorang yang sedang melakukan hub110gan telepon dan 

juga kepada nomor yang dutuju sehingga ia dapat mengetahui babwa sedang ada 

panggilan yang mennnggu di dalam antrian. 

b.) Call forwarding /lacak 

Col/ forwarding I lacak adalah fitur dari lndosat Lnkal yang digunakan 

Matrix Indosat untuk mengalihkan suatu panggilan ketika nomor yang dituju tidak 
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angkat. Nomor tujuan pengalihan dimasukan olen pengguna nomor ter<ebut ketika 

mengaktilkan fitur ini. 

Fitur ini sangat berguna ketika salah satu nornor dari orang yang akan 

dihubWJgi tidak diangkat dan akan secara orornatis akan mengalihkannya ka 

nornor lain yang sudah dimasukan sebelurnnya. 

c.) Hotline I andara 

Hotline adalah sebuah nornor yang dikhususkan untuk menerima semua 

panggilan masuk. Perlu ditihat bahwa nomor hotline ini banya bisa digunakan 

untuk menerima panggilan. Biasanya nornor hotline digunakan untuk 

memberitahukan nornor yang dapat dihubungi tanpa memberitahu nomor asli, 

atau dengan kata lain menyernbunyikan nomor asli dari si penerima telepon. 

Fitur hotline ini bisa sangat berguna hagi para pejabat, artis atau 

perorangan lainnya yang hendak memhasiakan nomor teleponnya tetapi tetap 

dapat dihubungi. 

d.) Three party I Trimitra 

Three party I Trimitra adalah fitur yang memungkiukan terjadinya 

hubungan telekomunikasi antam 3 pihak dalam waktu beroarnaan. Hubungan ini 

tetjadi dengan cara pemanggil pertama mengbubungi nomor kedua sampai terjadi 

hubungan telekomunikasi, lalu salah satu dari mereka menghubungi nomor lain 

yang akan menjadi pihek ketiga dalam hubungan telekomunikasi tersebut. 

Biasanya fitur iru digunakan jika pembicaraan yang dianggap perlu untuk 

diketahui atm didengarkan oleh pihak ketiga, seperti dalam sebuah rapat. Atau 

bisa saja disunekan untuk pembicaraan yang tidak resmi seperti pembicanum 

antara keluarga atau antar sesama ternan. 

e.) Abbreviated dialing I Sandinada 

Abbreviated dialing adalah melakukan panggilan baru dengan hanya 

menekan satu angka. Nomor tersebut sudah disimpan sebelumnya, sehingga jika 

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

terse but. 

£)Hunting 

Hunting adalah sebuah atau bebempa nomor yang dapat menerima semua 

panggilan masuk dan kemudian akan diteruskan melalui jaringan P ABX. Nom or 

Hunting biasanya diguoakan untuk pelanggan yang memiliki beberapa salumn 

telepon. 

Dengan menggunakan fitur ini, pelanggan cukup memiliki satu atau 

beberapa nomor yang dapat dibubungi, tetapi kemudian dapat diteruskan ke 

saluran lain dengan menggunakan P ABX. 

g) Calling Line Identification Presentation (CLIP) 

Fitur ini digunuku untuk mengidentifikasi nomor pemanggiL Sayanguya 

fitur ini masih tergantung dari lokasi pelanggan Matrix Indosat dan juga tentunya 

termlualtelepon yang digunakan. 

Fitur ini sangat berguna ketika sering ada pangilan tidak dikenal yang 

dilukukan oleh orang yang tidak bertanggung jawab, sebingga nomor tersebut 

dapat dicalat atau diidentifikasi. Dengan adanya litur ini, pelanggan bisa 

menerima telepon dari nomor yang sudab diketahui. 

h.) Voice Mailbnx I Matrix Indosat Memo 

Fitur ini adalah fitur yang cukop menarik karena sipemanggil dapat 

menyimpan pesan ketika orang yang dituju lidak mengangkat panggilan 

teleponnya. 

Fitur ini sangat berguna ketika pelanggan sedang tidak berada di rumah, 

sedangkan ada orang yang menghubungi pelanggan. Dengan fitur ini, sipenelepon 

dapat menyimpan pesannya dan dapat didengarkan pada wat sudah tiba di rumah. 

Fitur ini sangat efektif digunakan oleh orang-orang yang sangat sibuk sehingga 

jarang berada di rornah sementara tidak ada orang lain di rumab, seperti pada 

pelanggan di kota-kota besar yang sangat sibuk dan tinggal sendiri. 
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i.) Tele Info 

Fitur Tete Info adalah fitur Indosat Lokal yang digunakan Matrix Indosat 

dimana pelanggan dapat mendapat informasi rertentu hanya dengan menglmbungi 

nomor tertentu, misalnya I 08 untuk informasi nomor telepon, Ill untuk tagihan 

Matrix Indosat. 

J) Matrix fndosat SMS 

Matrix Indosat SMS merupakan salah satu fitur yang juga ditunggu

tunggu oleh pelanggan karena dengan adanya fitur ini, dapat mengurangi tagihan 

pulsa telepon dengan cukup mcngirimkan pesan singkat saja. 

Hal ini juga menguntungkan pihak operator karena mengurangi antrian 

telepon. Sayangnya fitur ini juga tergantung dari pesawat telepon yang dignnakan, 

apaknh sudah bisa mengirimkan SMS atau tidak. 

3.1.4.3 Matrix lndnsat SLJJ (Sambungan Langsung Jarak Jauh) 

Matrix Indosat SLJJ Merupakan layanan telekomunikasi antar pelanggan 

dalam satu negara. Di Indonesia, hubungan ini dilakukan antar pelanggan dengan 

nomor kude area yang berbeda 

Contobnya pelanggan di Jakarta dengan kode area 021 melakukan 

hubungan SLJJ dengan menghnbungi pelanggan lain di Bandung dengan kode 

area 022 atau ke Surabaya dengan kode area 031. 

Untuk pentarifim, dibagi menjadi 3 zone tariff menurut jamk. Untuk Zone 

1 dengan jarak 30-200 Km, Zone 2 dengan 200-500 Krn, dan Zone 3 leblh dari 

500 Km. Ini berarti bahwa pelanggan yang berada di Sulllll.tra akan dikeoakar 

tariff yang sama jika ia menghubungi peianggan di Sulawesi dan jika ta 

mengbubungi pelanggan di Papua, karena sarna-sama berada di Zone 3. 

3.1.5 Kualitas Layanan Jaringan Corporate Line 

Layanan Matrix Phone untuk CoqJOrate Line mempunyai perbedaan dengan 

layanan Matrix Phone untuk Personal Line. Hal ini dikarenakan perbedaan 

fungsinya yaitu Matriks Phone untuk Corporate Line ditujnkan untuk kepentingan 

kantor a tau bisnis, sedangkan Matriks Phone untuk Personal Line ditujakan untuk 
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hubungan telekomunikasi yang bersifat pribadL Untuk Corporate Line, Matrix 

Indosat rnernberikan layanan berupa lndosat SLl, lndosat Lokal, lndosat SLIJ. 

3.1.5.1 Matrix Indosat SU (Sarnbungan Langsung IntemasioMI) 

Matrix lndosat SLI (Sarnbungan Langsung lntemasional) adalah panggilan 

telepon International Direct Dialing (IDD) dimana nomor telepon pamanggil dan 

nomor telepon yang dipanggil berbeda wilayah negsra. Untuk melaltnkan 

panggilan lntemasional umumnya pemanggil harus menekan !rode Negara. Untuk 

fusilitas ini tidak dikenakan biaya aktivasi. Untuk menggunakan fasilitas ini cukup 

menggunalcan kode 008 di de pan kode Negsra yang dituju. 

Matrix lndosat SLI untuk korporat peda dasamya tidak berbeda dengan 

Indosat SLI untuk personal. Perbedaanya hanya menyanglrot penggunaan dan 

fasilitas Indosat SLI ini. Untuk corporate line, tentunya fusilitas ini digunalcan 

untuk kepentingan bisnis dan perusahaan, misalnya menghubungi partner I reken, 

polanggan a tau principal yang berada di luar negeri. 

3.1.5.2 Matrix Indosat Lokal 

Malrix Indosat Lokal adalah layanan komunikesi telepon antar pelanggan 

dalam jarak di bawah 30 km atau dalarn satu wilayah lokal. Pada umumnya, 

lokasi tersebut masih dalam satu area pelayanan, misalnya 021 untuk Jakarta. 

lndosat loka\ untuk korporat juga tidak berbeda dengan indosat lokal untuk 

personal. Hanya pada Matrix lndosat Lokai untuk korporat, ada tarnbahan fitur, 

yaitu : do not distrurb dan wake up calt . 

3,1,5.3 Matrix Indosat SLJJ 

Matrix Indosat SLIJ (Sambungsn iangsung Jarak jauh) merupakan layanan 

telekomunikasi antar palanggsn dalam satu Negara. Di Indonesia hubungan ini 

diiakukan antara pelanggan dengan nomor kode area yang berbeda. 

Contohnya pelanggan di Jakarta dengan !rode area 021 melakukan 

hubungan SLIJ dengan menghubungi pelanggan lain di Bandung dengan kode 

area 022 a tau Swabaya dengan kode area 03 l. 

Unfversitas Indonesia 
Studi Kualitas..., Frans Immanuel, FT UI, 2009



38 

Untuk pentarifan di bagi menjadi 3 zone tariff menurut jatakUntuk Zone I 

dengan jatak 30 - 200 Km, Zone 2 dengan 200 - 500 Km, dan Zone 3 dengan 

jarak lebill dari 500 km" 

3.1.6 Kualitas Layanan Pelanggan 

Kualitas layanan pelanggan merupakan standar lrualitas layanan" Konsumen 

sebagai pelangganjasa telekomunikasi sebagaimana diatur dalam UU No"36/1999 

dan PP No.5212000 tentang penyelenggaraan telekomunikasi Indonesia sehingga 

kompetisi lrualitas layanan dapat rerwujud sebagaimana yang diamanatkan undang 

undang tentang persaingan usaba dan undang undang perllndungan konsumen 

yang dil:atifikasi dan berlakn secara nasional, regional maupun internasional. 

Knalitas layanan pelanggan yang terkandung dalam standar kualitas layanan 

pelanggan pada aspek yang berkaitan dengan kepentingan pengguna< 

3.1.6.1 Kualitas Layanan Pembelian Sim card Matrix 

Layanan pembelian stin card Matrix Indosat pada dasarnya dilakukan di 

galeri-galeri Indosat baik di gedung perkantoran maupun di pusat pertokoan, salab 

satu galeri indosat yaitu di gedung sarinah. 

Pada umumnya calon pelanggan maupun pelanggan Matrix Indosat adalah 

masyarakat yang mernbutuhkan kualitas layanan pasca bayar yang nyarnan dalam 

penggunaan dan pasti sena terukur dalam penghitungan pemakaian maupun 

pembayaran layanan yang digunakan_ Galeri penjualan stincard Mstrix yang 

ditempatkan dan diawak.i oleh petugas Matrix harus siap dalam pelayanan pembeli 

dalam pengertian tersedia simcard Mstrix )'ling dicari pelanggan serta berbagai 

altematip nomor simcard Mstrix yang akan dipilih dan dibeli pelanggan 

3.1.6.2 Kualitas Laynnan Registrasi Pengguna dan Nomor Matrix 

Layanan registrasi pengguna dan nomor Matrix pilihan yang telab dibeli 

oleh pelanggan sebaiknya dilayani langsung oleh tenaga yang terampil dan 

mampu melayani kebutuban tersebut secara rnaksimal yang diukm dalam 

kepatutan waktu sehingga pelanggan rnerasa dilayani sebagai pelanggan utarna 

yang mendapat prioritas pelayenan 
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3.1.6.3 Kualitas Layanan Pengaktifan Nomor Matrix 

Layanan pengaktifan nomor Matrix yang baru diregistrasi harus 

diprioritaskan layanannya sampai alctif dan pengaktifan nomor Matrix yang telah 

diregistrasikan tersebut harus ditangani oleh tenaga teQI!llpil yang mampu 

melayani kebutuhan pengalctifan ini secara teruknr dalam penghitungan waktu 

yang dapat memberi kesan bahwa lrualitas layanan jaringan dapat dipercayai 

sebagai jaringan yang berknalitas dan memiliki akses dengan jaringan pelanggan 

yang ada pada galeri panjualan 

3.1.6.4 Kualitas Layanan Penagihan Pembayaran 

Layanan penagihan pembayaran pemakaian jasa harus transparan pada 

lembar tagihan dengan nilai nominal tagihan, rincian pemakaian jasa dan tarif 

serta jumlab tagihan pembayaran yang pada akhimya diukur dengan tingkat 

kepercayaan pelanggan yang menggnnakan jasa layanan tersebut. 

3.1.6.5 Kualitas Layanan Pembayaran Tagihan 

Layanan pembayaran tagihan perlu diberi alternatip pembayaran melalui 

jaringan A'IM bersama atau transfer ke rekening yang ditetapkan sebagai 

penerima tagihan pembayaran penggnna jasa Matrix dengan catatan jumlab 

penerimaan yang ditagih dicantumkan kecukupan dan kekurangan maupun 

kelebihan tagihan pada lembar tagihan 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 tagiban pembayaran yang tidal< dapat diterima oleb 

pelanggan perlu mendapat prioritas pelayanan sebab pada umumnya para 

pelanggan adalab rnasyarakat kelas menengah keatas atau masyarakat yang 

mernbutubkan layanan yang pasti dan nyaman sehingga apabila ada hal-hal yang 

berkaitan dengan nominal tagihan yang tidak dapat diterima pelanggan harus 

dibuktikan secara t:ransparan. tennasuk niJai nominal yang secara tehnis belum 

dipahann oleh pelanggan, jangan dibiarkan berkembang menjadi polemik yang 
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berkepanjangan hal ini barns terulrur dalam dimensi waktu penyelesaian klaim 

tagihan pemhayaran yang harus ditetapkan. 

3.1.6.7 Kualitas Layanan Klaim l!onus dan Hadiah Undian 

Layanan klaim yang diajukan pelanggan Matrix lndnsat berkaitan dengnn 

bonus yang dijanjikan maupun hadiah undian yang dipromosikan pada periode 

tertentu harus ditangani dan dipanuhi secara konsisten apabila klaim tersebut tidak 

memenubi kriteria dan persyaratan maupun priode yang berkaitan dengnn bonus 

dan hadiah undian agar dilayani sesuai komitmen dan norma yang menjadi hagian 

dari persyaratan dan priodesasi yang ditetapkan secara terulrur dan tenggang 

waktu yang ditetapkan. 

3.1.6.8 Kualitas Layanan Pengakhinm Pemakaian Simcard Matrix 

Layanan pangakbiran pemakaian simcard nomor Matrix secara sementara 

atau pengakhiran untuk selamanya perlu diatur dan mendapat parhatian maupun 

panangnnan secara prnpersional dan profesional, sebingga layanan puma jnal 

dapat dinikmati pelanggan baik sementara maupun seterusnya yang akan memberi 

image layanan puma jual yang prima. 

3.1.7 Parameter Kualitas Layanan Jaringan 

Parameter kua!itas layanan jaringan merupakan rincian terukur dari standar 

lrualitas pelayanan jasa te!ekomunikasi yang ditetapkan regulator dalam hal im 

Pemerintah Republik Indonesia berdasarkan UU No.3611999 dan PP No.5212000 

tentang penyelenggaman telekomunikasi yang secara operasional ditetapkan 

berdasarkan peraturan Menkominfo dan ketentuan peraturan pelaksanrum yang 

ditetapkan oleh Diljen teiekomunikasi. 

Standar kualitas pelayanan jasa telekomunikasi yang memuat pararueter 

kualitas !ayanan jaringan secara struktural dan fungsional diawasi o!eh jajaran 

Direktorat Jendml Pos dan Telekomunikasi dan Badan Regulasi Telekomunikasi, 

sementara aspek yuridisnya diawasi oleh aparat pengawas teknis jaringan Ditjen 

Postel yang telah memiliki legitimasi panyidik pegawai negeri sipil bersama sama 

dengan penyidik Polri dan aparal panegak hukum lainnya. 
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Parameter kualita.s layanan jaringan Matrix Indosat untuk memberikan 

jaminan kepada pengguna yang pada umumnya adalah perusahaan, corporate atau 

perorangan masyarakat rnenengah koalas agar dapat dilayani menggunakan dan 

mengakses jasa telekomunikesi yang diperluken secarn efektif dan efisien 

khususnya layanan ketersambungan sebagaimana diatur dalam ketentuan 

peraturan perundang undangan dan ketersediaan jasa layanan yang dipromosikan 

dan disepakati antara Matrix fudosat dengan pengguna jasa Matrix. 

Ketersediaan jasa layanan Matrix fudosat sebagaimana ketentuan peraturan 

perundang undangan yang ditetapkan BRTI sebagai amanat undang undang 

No.36/1999 tentang telekomunikesi dan pemturan pemerintab No.52 tabun 2000 

tentang penyelenggaraan telekomunikesi serta pemturan mentri dan sural 

keputusan mentri dan dirjen pos dan telekomunikasi yang berkaitan dan mengatur 

langsung tentang stan dar kualitas layanan jasa telekomunikesi antam lain layanan 

ketersediaan jaringan dan layanan interkoneksi serta layanan ketersambungan. 

3.1.7.1 Kualitas Layanan Originasi 

Kualitas layanan originasi merupakan kualitas layanan pembangkitan 

panggilan yang berasal dari penyelenggara I pengguna tertentu kepada 

penyelenggsra I pengguna lain. Antam lain : 

a. Layanan originasi lokal, yaitu pembangkitan panggilan oleh 

penyelenggsra I pengguna jaringan asal dimana titik area pembebanan 

yang sam a dengan area pembabanan penyelenggara I pengguna tujuan. 

b. Layanan originasi jarak jauh, yaitu pambangkitan panggilan oleh 

penyelenggara I pengguna jaringan dimana titik pembebanan berada pada 

area pembebanan penyelenggara I pengguna tujuan. 

c, Layanan originasi internasional, yaitu pembangkitan panggilan yang 

berasal dari penyelenggara I pengguna jaringan asal dengan menggunakan 

kode akses milik penyelenggsra jasa teleponi dasar sambungun 

intemasionaL 

d. Layanan originasi bergerak selular, yaitu pembangkitan pangb.;lan yang 

berasal dari penyelenggara I pengguna jaringan bergerak kepeda 

penyetenggara I pengguna tujuan. 
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e. Layana originasi bergerak satelit, yaitu pernbangkitan panggi!an yang 

berasal dati penyelenggara jaringan bergerak satelit kepada penyelenggara 

I pengguna tujuan. 

3.1.7.2 Kualitas Layanan Transit 

Kualitas layanan transit merupakan k:ualitas layanan penyediaan jaringan 

atau elernen jaringan untuk keperluan penya!uran panggilnn interkoneksi dari 

penyelenggara I pengguna asal kepada penyelenggara I pengguna tujuan panggil 

yang terdiri dati : 

a. Layanan trnnsit lokal, yaitu layanan trnnsit dengan menggunakan satu (1) 

sentral atau trunk. 

b. Layanan transit jarak jauh, yaitu !aynnan transit dengan menggunakan I 

(satu) atau lebih sentml atau trunk <Iangan jaringan transmisi milik 

penyelenggara jaringan tetap jarak jauh. 

4.1.7.3 KuaUtas Layanan Termlnnsi 

Kualitas layanan tenninasi merupakan kualitas pengakhiran layanan dari 

penyelenggara asal kepada penyelenggara I penggunn tujuan dimana pengakhiran 

panggilan dapat dilakukan oleh penyelenggara I penggunn jaringan tetap lokal, 

bergerak selular atau bergerak satelit, antara lain : 

a Layanan terminasi Jokal, yaitu pengakhiran panggi!an oleh penyelenggara 

I pengguna tujuan dimana titik area pembebanan yang sama dengan area 

penyelenggara asaL 

b. Laynnan terminasi jarak janb, yaitu pengakhiran panggilan dimana titik 

area pembebanan berbeda dengan area pernbebanan penyelenggara tujuan. 

c. Layanan tenninasi intemasionai, yaitu pengakhiran panggilan jasa teieponi 

dasar sambungan internasiona1. 

d. Layanan terminasi bergerak selular, yaitu pengakhlran panggilan oleh 

penyelenggara jaringan bergerak selular. 

e. Layanan terminasi bergerak sare!it, yaitu pengakbiran panggilan oleh 

penyelenggara jaringan satelit. 
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3.1.7.4 Parameter Kualita. Layanan 

Dalam trraian standar kualitas layanan secara umum ditentukan oleh 

persepsi pengguna jasa layanan, kineija penyedia layanan dan kualitas produk 

layanan yang diberikan. Pada dasamya pelanggan dalam hal ini pengguna jasa 

menginginkan produk yang memiliki karakteristik dengan pammerer yang terukur 

dan memiliki nilai lebih apabila dibandingkan dengan produk jasa lainnya dangan 

kompnnen parameter : lebih eepat (fasrer), lebih murah (cheaper) dan lebih baik 

(better). 

Parameter kualitas jaringan secara terukur belum ditetapkan oleb 

pernerintab maupnn BRTI walaupun seeara normatip Ielah dimuat dalam berbagai 

regulasi yang ditetapkan antara lain pammerer kualitas layanao penyelenggara 

berdasarkao usulan penyelenggara. Badan Regulasi Telekomunikasi Indoneaia 

(BRTI) peda tahnn 2005, telah ditetapkan paramerer kualitas layanan yang harus 

dipenuhi dan mengikat para penyelanggara jasa telekomunikasi sebagaimana 

tergambar pada bab 2 tabal 2.3, dimana parameter yang ditetapkan nntuk empat 

( 4) penyelenggam jasa telekomnnikasi berbeda satu dengan yang lain dan untuk 

Indosat sebagai corporate dari Matrix ditetapkan sebagai berikut : 

Tabel3.1. Parameter QoS PT. lndosat 

Parameter PT. INDOSAT (%) 

Angka Gangguan Jaringan 1,5 

Waktu Penyelesaian Gangguan >78 

Avaibility Jaringan 97 

Avaibility Sentral 95 

Avaibility Transmisi 90 

Drop Gall 1,5 

SCR 90 

Penyelesaian Pengaduan Billing 90 I 
I 

Operator Menjawab; < 15 detik t 85 
' 
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Titi Andriani, SE dalam tulisannya tentang Standar Kualitas Pelayanan Jasa 

Telekomunikasi Selular di Indonesia pada website lndosat, April 2008 

menyatakan bahwa didalam relekomunikasi, kualitas layanan suara (voice) paling 

lidak dinilai oleh dua pengukuran yaitu Grade of Service (GaS) dan Qua/i\)' of 

Service (QoS). QoS merupakan sebuah mekanisme untak mengontrol reliabilitas 

dan usahilitas suatu jaringan telekomunikasi, sementara GoS adalah probabilitas 

panggilan ditolak (diblok) selarnajam sibuk, dengan demikian para penye!enggara 

I operator telekomunikasi harus mematuhi dan melaksanakan ketentuan dan 

peratumn pemerintah agar trujamin standar kualiw layananjaringan, kenyamanan 

pelanggan dengan memperbatikan ke!uban serta secepatnye mengatasi keluhan 

sesual standart paremeter yang ditetapkan. 

3.1.8 Parameter Kualitas Layanan Pelonggan 

Parameter kanlitas layanan pelanggan merupalran rincian terukur dart 

standar kualiw layanan. Konsumen sebagai pelanggan jasa telekomunikasi 

sebagaimana diatur dalam UU No.361l999 dan PP No.52l2000 tentang 

penyelenggoraan relekomunikasi Indonesia sehingga kompetisi kualitas layanan 

dapat terwujud sebagaimana yang diarnanatkan undang undang tentang 

persaingan usaha dan undang undang perlindungan konsumen yang diratifikasi 

dan berlaku secara nasional, regional maupun interuasional. Parameter kualitas 

Iayanan pe!anggan yang terkandung dalam standar kualitas pelanggan pada aspek 

yang berkaitan dengan kepentingan pengguna 

3.1.8.1 Layanan Pembelian Sim cord Matrix 

Layanan pembelian sim card Matrix lndosat pada dasarnya di!akukan di 

galeri-galeri lndosat baik di gedung perkantoran maupun di pusa! pertokoan, salah 

satu galeri lndosat yaitu di gedung sarlnalL 

Pada umumnya caJon pelanggan maupun pelanggan Matrix lndosat adalah 

masyarakat yang membutubkan kuatitas layanan pesca bayar yang nyaman dalorn 

penggunaan dan pesti serta terukur dalam pengbitungan pemakaian maupun 

pembayeran layanan yang digunakan. Galeri penjualan simcard Matrix yang 

ditempatkan dan diawaki oleh petugas Matrix barns siap dalam pelayanan pembeli 
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dalam pengertian tersedia simcard Matrix yang dicari pelanggan serta berbagai 

altematip nomor simcard Matrix yang a.kan dipilib dan dibeli pelanggan. 

3.1.8.2 Layanan Registrasi Pengguna dan Nomor Matrix 

Layanan registrasi pengguna dan nomor Matrix pilihan yang telab dibeli 

oleh peisnggan sebaiknya dilayani langsung oleh tenaga yang terampil dan 

mampu melayani kebutuhan tersebut seoara ma.ksimal yang diukur dalam 

kepatutan wa.ktu sehingga pelanggan merasa dilayani sebagai pe!anggan utama 

yang mendapat priorilas palayanan. 

3.1.8.3 Layanan Pengaktifan Nomor Matrix 

Layanan pengaktifan nomor Matrix yang baru diregistrasi harus 

diprioritaskan Jayanannya sampai aktif.dan pengaktillm nomor Matrix yang telab 

diregistrasikan tersebut harus ditangani oleh tenaga terampil yang mampu 

melayani kebutuhan pengaktifan ini secara terukur dalam peogbitungan wa.ktu 

yang dapat memberi kesan babwa kualitas layanan jaringan dapat dipercayai 

sebagai jaringan yang berkualilas dan memiliki akses dengan jaringan pelanggan 

yang ada pada galeri penjualan. 

3.1.8.4 Layanan Penagihan Pembayaran 

Layanan penagihan pembayaran pernakaian jasa harus transpamn pada 

lernbar tagiban deogan niiai nominal tagiban. rincian pema.kaian jasa dan tarif 

serta jumlab tagiban pembayaran yang pada akhimya diukur dengan tingka: 

kepercayaan peianggan yang menggunakan jasa layanan tersebut 

3.1.8.5 Layanan Pembayaran Tagiban 

Layanan pembayaran tagihan perlu diberi altematip pembayanm rneialui 

jaringan A TM bersama atau transfer ke rekening yang ditetapkan sebagai 

penerima tagihan pembayaran pengguna jasa Matrix dengan catatan jumlah 

penerimaan yang ditagih dicantumkan kecukupan dan kekurangan maupun 

kelebihan tagiban pada lembar tagiban pembayaran bulan berikutnya yang dapat 
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diukur dan dilibat dengan nyata akurasi nominal jumlah dan rincian tagihan yang 

dibayar. 

3.1.8.6 Layanan Klaim Tagihan Pembayaran 

Layanan klaim tagihan pembayaran yang tidak dapat diterima oleh 

pelanggan perlu mendapat prioritas pelayanan sebab pada umumnya para 

pelanggan adalah masyarakat kelas menengah keatas atau masyarakat yang 

membotuhkan layanan yang pasti dan nyarnan sehingga apahila ada hal-hal yang 

berkaitan dengan nominal tagihan yang tidak dapat diterima pelanggan barus 

dibuktikan secara transparan, termasuk nilai nominal yang secara tebnis belum 

dipaharni oleh pelanggan, jangan dibiarkan berkembang menjadi polemik yang 

berkepanjangan hal ini barus terukur dalam dimensi waktu penyelesaian klaim 

tagihan pembayaran yang barus ditetapkan. 

3.1.8.7 Layanan Klaim Bonus dan Hadiah Undian 

Layanan klaim yang diajukan pelanggan Matrix Indosat berkaitan dengan 

bonus yang dijaujikan maupun hadiah undian yang dipromosikan pada periode 

tertentu barus ditangani dan dipenuhi secant konsisten apabila klaim tersebut tidak 

memenuhi krireria dan persyaratan maupun priode yang berkaitan dengan bonus 

dan hadiah undian agar dilayard sesuai komitmen dan norma yang menjadi bagian 

dari persyaratan dan priodesasi yang ditetapkan secara terukur dan tenggang 

waktu yang ditetapkan. 

3.1.8.8 Layanon Pengakhiran Pemakaian Simcard Matrix 

Layarum pengakhiran pemakaian simcard nomor Matrix secara sementara 

atau pengakhiran untuk selarnanya perlu diatur dan mendapat perhatian maupun 

penanganan secara propersional dan profesional, sehingga layanan puma jual 

dapet dinikmati petanggan baik sementara maupun seterusnya yang akan memberi 

image layanan puma jual yang prima. 
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3,!.8.9 Parameter Kualill!s Layanan 

Mengacu kepada tuntutan kualitas layanan pelanggan sebagai pengguna 

kartu matrix pasca bayar ditetapkan parameter yang terukur dari variabel dan 

indikator kualitas layanan pelanggan sebagaimana tergambar dalam Tabel3.2 

Tabel3.2. Parameter Kualitas Layanan Pelanggan Matrix lndosat 

No Parameter Layanan Target Layanan (%) Waktu Layanan 

1 Penawaran SIM Card 90 <5 Menit 

2 Perniliban Nomor SIM Card 75 <5Menit 

3 Registrssi SIM Card 95 <5Menil 

4 Peogaktipan Nomor SIM Card 95 <5Menit 

5 Penyampaian Tagihan Pembayaran 90 H+l 

6 Pembayaran Tagiban 90 H+S 

7 Klaim Tagiban Pembayaran 95 H+3 

8 Klaim Hak Bonus dan Hsdiah 95 H+3 

9 Klaim Gangguan Jaringan untuk 90 < 1 Menit 

diteruskan kepada unit layanan 

jaringan 

10 Klaim Pengakhiran Pelanggan 90 H+ 1 

Matrix untuk sementaralseterusnya 

3.2 Analisa SWOT Kualitas Layanan 

Matrix lndosat sebagai penguasa pasar dapat menen!ukan biaya pulsa 

percakapan tanpa barus takut dengan perbandingan harga pulsa dengan operator 

lain, sehingga dapat menambah pendapatan usaha yang eukup signifikan. 

Fitur yang dimiliki saat ini juga dianggap suatu peluang karena pelanggan 

cnkup puas dengan fitur yang dimiliki saat ini seperti fitur CLIP (Calling Line 

Identification Presentation) yang sangat berguna bagi pelanggan yang in gin 

mengetabui siapa yang menghubunginya, fitur nadasela berguna bagi penggura 

sehingga ketika sedang menggunakan telepon kemudian ada penelpen lain yang 

mencoba menghubungi~ penerima telepon akan segera mengetahui, sehingga bisa 
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menerima panggilan telepon barn bahkan bisa membuat penelepon terdahulu 

untuk menunggu. 

Dari data lndosat Presentation 9M-2008 dapat digambarkan bahwa. tingkat 

kepuasan pelanggan (customer satisfaction index) terlutdap produk dan fitur dari 

layanan matrix line dari lndosat mencapai 75 %, dan juga tingkat kesetiaan 

pe!anggan (customer loyalty index) terhadap produk dan fitur dari !ayanan matrix 

Jndosat mencapai 75 %. Tingkat ketidakpnasan pelanggan (customer 

dissatisfaction index) terhadap produk dan fitur dari !ayanan matrix yang dimiliki 

o!eb Jndosat cukup rendah, hanya mencapai angka 8 o/o. Berdasarkan data yang 

diperoleh, tingkat kepuasan pelanggan (customer satisfuction indax) terhadap 

produk dan fitur dari layanan matrix Jndosat rnencapai 75 % dibandingkan dengan 

tingkat kepnasan pelanggan terhadap prnduk dan fitur layanan SLI 001 dan SU 

008 yang hanya mencapai 55 %dan 42 %. 

Tingkat ketidakpnasan pelanggan (customer dissatisfaction index) terhadap 

produk dan fitur layanan matrix Indosat hanya 5 % dan tingkat kesetiaan 

pelanggan (customer loyalty index) terhadap produk dan fitur !ayanan matrix 

lndosat mencapai 75 % ini berarti kesetiaan pelanggan untuk menggunakan 

Iayanan matrix lndosat sangat tinggL Untuk tingkat kepuasan pelanggan terbadap 

barga dari layanan matrix Indosat mencapai nilai tertinggi dengan 58 % 

dihandingkan dengan tingkat kepuasan pe!anggan lerhadap l!arga dari layanan SLI 

001 dan SLI 008. Hal ini berarti pelanggan cukup puas dengan harga yang 

dibebankan oleh layanan matrix. Sedangkan ketidakpuasan pelanggan terhadap 

harga dari layanan matrix Indosat meneapai 11 %. Tingkat kesetiaan pelanggan 

terhadap berga dari layanan matrix Indosat juga sangat tinggi yaitu mencapai 

angka 90 % yang berarti pelanggan setia terhadap harga yang dibebankan oleh 

matrix Jndosat Tingkat kepuasan pelanggan terhadap promosi yang diberikan 

oleh matrix Indosat mencapai nilai 50 %. masih tertinggi dibanding dengan 

promosi yang diberikan o!eh SLI 001 yang hanya 35 % dan SLI 008 yang hanya 

32%. 

Tingkat kesetiaan pelanggan terhadap promosi yang diberikan oleh matrix 

juga mencapai 90 %. Adanya teknologi Vo!P juga mendorong Indosat 

memberikan layanan yang mampu membarikan layanan SLI dengan biaya yang 
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jauh lebih murah dengan layanan SLI biasa. Penemuan teknologi VoiP persaingan 

dibidang jasa SLI, beberapa fitur yang masih terbalas, lambatnya parkembangan 

pasar. Dengan diberlakukannya UU No.36/1999 dan PP No.52/2000 

menyebabkan lndosat hams terus membenahi strategi bisnisnya untuk meraih 

pelanggsn. terutama dari segi kualitas layanan. 

Merebalcnya operator telekomnnikasi di Indonesia juga merupakan suatu 

petensi ancaman terbadap Matrix Indosat Lambatnya perl<embangan pasar 

ditandai deogan menurunnya penetrasi pasar. Dan juga jumlab pelanggan mobile 

yang meningkst tajarn karena keeenderungan perpindaban tarif dari telepon tetap 

ke mobile hingga akhir 2005 perbandingan jumlah pelanggan an tara telepon tetap 

dengan matrix bampir 50 %. 

Penemuan teknologi VoiP jelas cukup merugikan layanan lndosat terutama 

layanan SLI, knrena dengan adanya teknologi VoiP biaya untuk melakukan 

panggibm internasional lebih murah, kerena hanya menggunakan saluran internet 

tidak membutuhkan biaya investasi yang besar. 

Walaupun pada akhir tabun 2008 Indosat SL! masih menguasai 52% pangsa 

pasar, tetapi bal ini tetap menjadi ancaman bagi Indosat kbususnya layanan matrix 

Indosat, karena makin banyak panyelenggara jasa SLI yang akan muncul 

menyebabkan Indosat ditnntut memperbaiki layanan SLinya sebingga tetap 

mendominasi pangsa pasar SLL 

Yang termasuk kakuatan untuk Iayanan Matrix Indosat adalah: Indosat masih 

merupakan pemimpin dalarn pasar selular dengan infi:astruktur yang sudah ada 

(existing). lndosat sebagai pemimpin pasar selular termasuk suatu kekuatan, 

karena dengan begitu, akan memberikan pendapatan usaba yang signifikan 

terutarna dengan makin meningkatnya pelanggan yang menggunakan produk dan 

layanan yang dimiliki oleh Matrix Indosat, separti SLJJ, SLI 008 dan lain-lain. 

Untuk membangun sebuah jaringan baru, diperlukan beberapa infrastruktur 

pendukung seperti kabel. lndosat sebagai perusahaan telekomunikasi di Indonesia 

mempunyai banyak infrastruktur existing yang dapat mengurangi beban biaya 

pembuatan infrastruktur barn jika akan merencanakan untuk membuat suatu 

jaringan bam. 

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



50 

Yang termasuk kelemahan untuk layanan Matrix adalah : biaya investasi yang 

cukup tinggi untuk membangun inftastruktur jaringan Matrix. Di lain pihak, untuk 

membangun suatu infrastruktur jaringun baru yang tidak memiliki inftastruktur 

existing, atau bahkan menggunakan teknologi baru seperti penggunaan kabel fiber 

optik {FO), merupukan suatu kalemahan ternendiri yang menyebabkan lndosat 

barns mengeluarkan biaya investasi yang cukup tinggi. Analisis SWOT ini bisa 

disimpulkan dalaru tabel berikut : 

Tabel3.3. Analisis SWOT Matrix Jndosat 

No Strength Weakness Oppottunily Th-

I FertUmpin pasar Biaya. investasi yang Penguasa pasar selulac UU no. 36 tabun 1999 

se:lular eukup tinggi PP No.52 tahun 2000 

2 lnftastruktur Fitur yang dimiliki Merebaknya 

existing penyelenggara 

telekomunikasi lain 

3 fndosat SLI 008 Teknologi VoiP 

4 Teknologi VolP Persaingan di bidang 

jasaSU 

5 Beberapa fitur masih 

terbatas 

6 Larnbatnya 

perkembangan pasar 

Secara umum, layanan Matrix Jndosat saat ini sudab cukup baik, karena dari 

segi kualitas layanan, harnpir tidak pemah terjadi gangguan dalam hubungan 

telepon, kecuali karena fak1or-faktor yang tidak terduga, seperti bencana alam. 

Contohnya, karena adanya bencana alam, seperti banjir, hubungan telckomunikasi 

rnelalui jaringan PSTN atau Matrix selular menjadi terganggu karena infrastruktur 

jaringan yang rusak akibat bencana tersebut. 

Dari segi fitur yang dimiliki oleh PSTN dari lndosat sudah cukup memadai, 

ditandai dengan banyaknya pelanggan yang sering menggunakan fitur-fitur 

tersebut. Sebagai contoh, fitur CLIP (Calling Linde Identification Presentation) 

banyak digunakan oleh pelanggan yang ingin mengetahui siapa yang 
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menghubunginya. Ini sangat berguna untuk menguntisipasi panggilan telepon 

yang tidak perlu, atau bahkan yang berupa teror. Biasanya fitur ini digunakan oleh 

orang terkenal, artis, pejaba~ dan lain-lain. Untuk kalangan masyarakat umum, 

fitur ini juga banyak digunakan. Tetapi sayangnya, fitur ini masih tergantung 

kepeda lokasi pelanggan dan jenis terminal I pesawat telepon yang mempunyai 

Caller ID display. 

Begitu juga dengan fitur Matrix lndosat sms, yang masih tergantung kepada 

lokasi pelanggun dan jenis pesawat telepon yang sudah bisa mengirim SMS (Shorl 

Message Service). 

Dari Bab 2 Tabel2.2 dapat dilihat bahwa targut Line In Service (US) untuk 

layanan Matrix di akhirtahun 2008 sebanyak 9.190.000 dari 8.991.000 pada2009 

yang berarti ditargetkan sebanyak 199.000 buah, di akhir tahun 2011 ditargetkan 

sebesar 9.310.000 bertambah banya 120.000 dari akhir 2010 dan apda akhir 2012 

ditargetkan 9.433.000 bertarnbahjuga banya 123.000 dari akhir 201 L 

Dari data tersebut juga dapat terlihat jumlah LIS terbanyak terdapet di 

Group I dengan pencapaian sekitar 3.0&3.000 pada perlciraan akhir 2009 lalu 

1.667.000 di Jawa Tinaur. Sedangkan di Kalimantan mempunyai pencapaian LIS 

paling sedikit peda perkiman akbir 2009 sebesar 429.000 buah saja. Pada 

perlciraan 2012 Group I menargetkan memasang 3.235.000 LIS, dan yang 

terendah di Kalimantan menargetkan 450.000 buah LIS. 

Lalu kitajuga bisa melihat data Installed Line (IL) untuk layanan Matrix di 

akbir 2010 ditargetkan sebanyak 10.285.000, bertambah 248.000 dati perkinlan 

akbir 2009 sebesar 9.938.000 buah IL. Kemudian peda akhir 2012 ditargetkan 

10.514.000 buah IL, dari 10.347.000 pada perkiraan akbir lOlL Hal ini berarti 

terdapat kenaikan hanya sebanyak 167.000 dari akhir 2011. 

Dari data ini juga dapat terlihat bahwa target pemasangun LIS pada akbir 

2009 sekitar 90"A. dati jumlah IL peda tahun tersebut, dan pada akhir 2012 targut 

pemasangan LIS juga sekitar 90% dari jumlah IL yang terpasang pada tahun 2012 

tersebut 

lndosat yang bergerak di bidang jasa SL!, apa1agi dengan adanya teknologi 

Vo!P (Voice over Internet Protocol) yang memangkas biaya SLI san gut jauh dan 

sangat berpotensi merebut pesar SLI. Walaupun begitu, kualitas VolP sampai saat 
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ini masih tidak terlalu bagus, sehingga orang masih mungkin memilih SLI untuk 

rnelakukan panggilan intemasional. 

Hal ini juga merupakan dampak dari pemherlakuan Undang-Undang No. 36 

tahno 1999 dan PP No. 52 tahun 2000 yang menghapuskan hak eksklusif Telkom 

dalarn penyelenggaraan jasa telepon lokal dan SLJJ, dan hak eksklusif Indosat 

dalarn penyelenggaraan jasa SLI. Dengan begitu, Indosat yang menjadi pesaing 

utama Telkom dapet melayani jasa telepon lokal dan SLJJ yang selarna ini 

dikuasai oleh Telkom dan hegitu juga sebalikuya Te!kom sndah dapat melayani 

Sambungan Langsung Intemasional yang selarna ini dikuasai oleh lndosat. Hal ini 

menyehabkan masyarakal dapat memilih penyedia jasa telekomunikasi yang mana 

yang akan digunakan. Akibatnya, Indosat harus mempunyai strategi terutama di 

bidang perhitungan pulsa dan bidang kualitas layanan yang merupakan faktor 

utama bagi masyarakat dalam memilih panyedia jasa telekomunikasi tersebut. 

Darnpak positifuya bagi lndosat adalah masyarakat yang dulunya menggunakan 

Indosat SLI untuk melakukan panggilan SLI, sekarang dapat heralib 

menggunakan Indosat SLI 008 sebingga memberikan pendapatan usaha bagi 

Indosat. Sebagai contoh, dan segi perhitungsn pulsa, dapat diambil perbandingan 

antara tarif puis a Indosat SLI 009 ke Singapura dengan tarif pulsa Indo sat SLI 00 I 

ke negsra yang sama. 

Untuk \ayanan Matrix seluler ini juga bisa dilihat da.ri target pemasangsn 

LIS pada akbir 2009 sebesar kurang lebih 69%, pada akhir 2010 sebesar kurang 

lebih 74% pada akhir 2011 sebesar kurang lebib 78%, dan pada akbir 2012 

ditargetkan sebesar 81%. 

Da.ri segi perhitungan pulsa, saat ini biaya yang dikenakan untuk panggilan 

lokal masih dianggap tidak terlalu mahal. Bahkan untuk lndosat SLJJ 

(Sambungan Langsung Jarak Jauh), Indosat sejak I April2004, menurunkan tarif 

percakapannya. Terutama untuk SLJ (Sarnbungan Langsung Internasional), 

lndosat harus berhati-hati dalam menentukan tarif, karena benyak pesaing. 

Untuk lndosat SLI 001 tarif standar yang dikenakan untuk menelpon ke 

Singapura adalah Rp. 565,- per detik atau Rp. 5.650,- per 1 menit, sedangkan 

lndosat SLI 008 mengenaka tarif standar untuk menelpon ke Singapura adalah Rp. 

4.660,- per menit. lni berarti, perhitunga pulsa standar yang dikenakan oleh 
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lndosat lebih murah Rp. 990,· dibanding dengan perhitungan pulsa yang 

dikenalkan oleh Telkom. Dari segi knalitas pelayanan, tidak ada perbedaan antara 

kualitas layanan Indo sat SLl 008 dengan koalitas layanan SU 00 L 

Salah satu kelebihan produk jaringan tetap berkabel adalah karena sa luran 

lransmisinya melalui kahel sehlngga tidak ada istilah blauk spot atau sering 

disebut tidak ada sinyal. Hal ini mengak:ibatkan pembicaraan lebih nyaman karena 

tidak terganggn dengan hilangnya sinyal yang seeing membuat pembicaraan 

menjadi tidak nyaman karena tidak dapat mendengar suara lawan bicara dengan 

balk atau babkan dapat memutuskan hubungan telepon. 

Dari data yang diparoleh, penetrasi pasar yang dilakukan untuk Matrix dari 

Indosat, mengalarni stagnasi di angka 3,7"/o dari 207 sampal tahun 2009, pada 

2010 sampai 2011 ditargetkan di angka 3,6%, babkan di tahun 2012, lndosat 

hanya rnenargetkan penetrasi pasar Matrix selular 3,5% dihanding dengan jumlah 

pendudok Indonesia Berarti jauh tertinggal dibandingkan negara-negara tetangga 

separti Malaysia, Thailand, Filipina yang sudah mencapai sekitar 25%, hahkan 

Singapura sudah mencapai 58%. 

Selama ini, terutama sejak krisis ekonomi Indosat tidak lagi marnpu 

memenuhi permintaan pasang baru. Padahal, dalarn perspektif pemhangunan 

ekonomi, sesuai dangan riset-riset yang pornah dilakukan, kenaikan teledcnsitas 

marnpu mendorong pertumbuhan ekonomi. Berdasarkan hitung-hltungan, biaya 

investasi yang harus dikeluarkan operator dalam membangun infrastruktur 

jaringan lokal tergolong mahal. Penyebabnya tak lain, harnpir 100% baban bakn 

yang dibutuhkan berasal dari luar negeri yang harus dibeli dengan dolar. Untuk 

memhangun I SST (Satuan Sarnbungan Telepon), paling tidak operator barns 

menyiapkan anggaran 1.000 dollar AS. 

lndosat dengan produknya Indosat Phone yang berbasis Fixed Wire/ine jelas 

tidak dapat mengejar jumlah pelanggan Telkom yang pada koartal ketiga 2006 

mencapai hampir 8,7 juta. Akhimya. lndosat hanya melayani permintaan dari segi 

korporat dengen mengedepankan fitur-fitur yang tidak kalah menarik daripada 

Telkom. Hal ini juga dikarenakan biaya investasi pembangunan jaringan baru 

yang cukop besar. Untuk mempercepat pembangunan jaringan baru, lndosat telah 

rnerencanakan untuk membangun jaringao baru dengan jaringan sistem Fixed 
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Wire/es melalui pola bagi basil. Dengan reknologi baru melalui CDMA 2000-lX, 

investasi per SST -nya bisa ditekan hingga lima kalinya yaitu hanya 200 dollar AS 

per SST. 

Di lain pihak, Telkomjustru senang dengan kehadiran lndosat, karena selain 

sebagai pesaing, Indosat juga dianggap sebagai "kawan" dalarn berbagi beban 

untuk pemenuhan SST dan peningkatan teledensitas di Indonesia. 

Dari data LIS (Line In Service) dan IL (Installed Line) di Indonesia pada 

rabun 2005 yang mengambil dari bab sebelunmya, di Jakarta terdapet 325 buah IL 

yang balum te!jual, atau hampir 10%. Di Sumatra banya terdapat 92 buah 

sarnbungan yang balum terpasang ke pelangga.n, di Jawa Barat babkan hanya 72 

IL yang belum teJjual. 

Adanya IL yang belum terpasang juga dapat disebabkan karena faktor lokasi 

perrnin1aan. Misalnya, ada permirrtaan SST ham di Jatinegara, retapi daerah 

bersangknt.an sudab tldak terdapat SST ham di Jatinegara, tetapi di daerah 

barsangkutan sudab tidak terdapat SST yang tersedia. Sebaliknya, terdapat SST 

yang tersedia di sua!U daerab, tetapi di daerab tersebut tidak ada perrnintaan baru. 

Permintaan-perrnintaan baru yang tidak dapat dilayani oleh Telkom akan menjadi 

sasaran atau target bagi Indosat Walaupun Jndosat dengan Indosat Pbone-nya 

hanya melayani segmen pasar korporat Perhitungan polsa yang cakup murab 

babkan untuk panggilan lokal hampir sama dengan tarif telepen rumab, lebih 

mudab dihubungi karena tidak menggunakan kode awal "0" (nol), tldak terkena 

biaya airtime. 

3.3 Stratcgi Matriks SWOT untuk Matrix Indosat 

Secara umum, strategi SWOT untuk layanan kualitas Matrix lndosat dapat 

dilihat pada tabel beriknt (Tabel 3.4.): 

l'abel 3.4. Strategi Matriks SWOT untak Matrix PT. lndosat 

Faktor Internal 

Strenght Weakness 

(S) (W) 

Faktor Eksterna 
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1. Memanfaatkan 1. Menarik dan 
infrastruktur yang mempertahankan 
Jebih memadai untuk pelanggan dengan 

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

2. Mempromosikan pulsa 2. Mempromosikan 
yang murah untuk Matrix untuk 
mempertahankan mempertabankan 
posisi sebagai pelanggao 
pemimpin pesar 
Matrix 

3. Dengan hanya biaya 3. Mempromosikan 
investasi yang lebih internet bergerak 
rendah, maka dapat yang rumiliki Matrix 
membarika pulsa yang Indosat untuk 
murah. mempertabankan 

pelanggan 

4. Mempromosikan pulsa 4. Menambah 
yang murah ke basis kemudaban dalam 
pelanggao pengisian pulsa 

5. Meningkatkan kualitas 5. Mempromosikan 
Matrix dengan kelebiban Indosat 
memanfaatkan Matrix yang tidak 
inftastruktur yang terkena biaya air 
lebih memadai time 

6. Mempromosikan 
Indosat Matrix untuk 
mempertabankan 
posisi sebagai 
pemtmpm pasar 
Matrix 

7. Memanfaatkan basis 
pelanggao Indosat 
Matrix untuk 
mempromoslkan 
Matrix 

8. Mempromosikan 
internet bert:~erak 
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supaya dapat 
mempertahanlmn 
posisi sebagai 
pemimpin pasar 

9. Mempromosikan 
internet bergerak 
kepada basis 
pelanggan lndosat 

10. Mempromosikan dan 
mengembengkan 
efisiensi Pascabayar 
untuk 
mempertahanlmn 
posisi sebagai 
pemimpin pasar. 

l J. Mempromosikan 
kemudahan dan 
efisiensi Paseabayar 
kepada basis 
pelanggan lndosat 
Ma1rix 

12. Mempromosikan 
keunggolao Ma1rix 
tidak terkena biaya air 
timeuntuk 
memperlahankan 
posisi sebagai 
pemimpin pasar. 

13. Mempromosikan 
keunggulan Ma1rix 
tidak terkena biaya air 
time kepada basis 
pelanggan Indosat 

l. Mempertahankan l. Memberikan bonus 
posisi sebagai dan promosi yang 
pengoasa pasar Matrix menarik untuk 
dengan memanfuatkan mempertahankan 

Threats (f) inftastruktur yang pelanggan dan 
lebih memadai menarik pelanggan 

dari pesaing lain. 
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2. Menggunakan basis 2. Memperbaiki 
pelanggan dan lndosat kualitas layanan 
untuk menarik untuk 
pelanggan mempertahankan 

pelanggan dan 
menarik pelanggan 
dari pesaing lain. 

3. Menambah 3. Mensosialisasikan 
pembangunan jaringun kelebihan dan 
Matrix yang berbiaya kekmangan dari 
murahuntuk perpindahan 
mengakomodir frekuensi nntuk 
pennintaan sambnngan mempertabankan 
baru pelanggan pelanggan dan 
lndosat menarik pelanggan 

dari pesaing lain. 

4. Mensosialisaslkan 
kelebiban dan 
kekurangan dan 
perpindahan frekuensi 
untuk 
mempertahankan 
pel 

Strategi Memanfaatkan Kekuatan dan Peluang 

I. Memanfaatkan infrastruktur yang lebih memadai untuk memberikan 

pulsa yang murah serta bonus yang menarik. 

Untuk menggunakan kekua1an dan memanfualkan peluang untuk Matrix 

lndosat hams memanfualkan infrastruktur yang lebih memadai untuk 

memberikan pu1sa yang murah serta bonus yang menarik. Berdasarkan 

Dokumen Analisis Industri Indosat triwulan ke-4 2008, dijelaskan behwa 

sampai akbir bulan Oktober 2008 jumlab pelanllooan mencapel 4,9 juta 

dengan market share 87% lndosat, 3% StarOne dan 5% Matrix. 

z. Mempromosikan Pulsa yang Murab untuk mempertahankan posisi 

sebagai pemimpin pasar seluler. 

Dengan mempromosikan pulsa murab, akan dapat mempertahankan posisi 

sebagai pemimpin pasar selulllr. Dengan perhitnngan polsa yang murah, 
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diharapkan pelanggan lndosat akan setia dan lebih sering menggunakan 

Matrix Indosat Dan juga dibarapkan dapat menarik pelanggan pesaing 

lain, babkan dapat menarik pelanggan yang barn akan menggunakan 

layanan Matrix lndosat. 

3. Dengan biaya investasi yang lebih rendah Matris Indosat dapat 

memberikan pnlsa yang murab. 

4. Mempromosikan internet bergerak kepada basis pelanggan Indosat. 

Deogan memanfaatkan peluang internet yang bargerak yang dimiliki oleh 

lndosat dibarapkan dapat mempromosikan kepada basis pelanggan yang 

dimiliki oleh lndosat untuk memanfiuttkan layanan Matrix lndosat 

Dengan adanya basis pelanggan yang dimiliki oleh Indosa!; dapat juga 

diberikan harga promosi untuk penggunaan internet bergerak yang dimiliki 

oleh lndosat kepada penggana dan pelanggan Matrix lndosat 

5. Mempromosikan dan mengembangkan kemndnhan menjadi 

pelanggan Matrix lndosat untuk mempertahankan posisi sebagai 

pemimpin pasar. 

Dengan kemudehan menjadi pelanggan untuk Matrix lndosat diharapkan 

dapat mempertahankan posisi sebagai pomimpin pasar. 

6. Mempromosikan kemudahan dan keuntungan penggunaan Matrix 

Indosat lrepada basis pelanggan paska bayar Indosat. 

Dengan mempromosikan kemudehan dan keuntungan penggunaan Matrix 

Indosat kepada basis pehmggan Indosat, maka dibarapkan basis pelanggan 

yang dimiliki oleh Indosat tertarik untuk meaggunakan Matrix lndosat 

karena terdapat kemudahan dan keuntungan dalam paska bayar. 

Selain itu, diharapkan lndosat juga menambah kemudehan menjadi 

pelanggan dan pengguna dengan cara lain, seperti melalui internet dan 

SMS. Diharapkan layanan paska bayar yang tersedia juga lebih efisien, 

sehingga mernudahkan pelanggan memprogramkan dan mengalokasikan 

biaya penggunaan secara eflsien, 
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3.3.2 Strategi Mengatasi Kelemaban dan Memanfaatkan Peluang Indosat 

1. Menarik dan mempertahank.an pelanggan dengan pulsa murah dan 

bonus. 

Untuk meminimalkan kelemahan dan memanfsatkan peluang, salab satu 

strategi utama yang barns dijalankan Matrix lndosat adalab menarik dan 

mempertahankan pelanggan dengan pulsa mwab dan bonus. 

Dengan memberikan pulsa murah serta menawarkan bonus yang menarik, 

dapat mempertahankan pelanggan Matrix lndosat serta menarik pelanggan 

dari operator lain. Pulsa Matrix untuk panggilan lokal sama dengan pulsa 

telepon rurnab untuk panggilan lokal, untuk waktu-waktu tertentu. 

Perbedaannya banya terletak peda perhitungan menit pada jam sibuk atau 

di luar jam sibuk. 

Pulsa merupakan faktor utama pelanggan memilib operator 

telekomunikssi yang digunakan. ltulah sebabnya pulsa mwab dapat 

menjadi strategi yang sangat ampuh untuk menarik dan mempertabaukan 

pelanggan. Dampak dari promosi ini cukup positif terhadap peningkatan 

pelanggan, banya saja tentunya perlu dibarengi pula upeya untuk 

mempertahankan agar tingkat churn yang mungkin teljadi tidak tinggi. 

Beberapa analis memperkirakan babwa setelab selesainya program bonus 

pulsa berbulan-bulan, maka akan ada potensi chum yang sangat besar peda 

layanan Matrix lndosat. 

2. Mempromosikao Internet bergerak yang dimiliki lndosat untuk 

mempertahankan pelanggan. 

Fitur internet bergerak yang dimiliki oleh lndosat juga dapet menjadi salab 

satu keunggulan yang bisa diandalkan untuk mempertahankan pelanggan 

Matrix Indosat Dengan kecepetan akses yang cukup tinggi serta dengan 

biaya yang relati f murah, Matrix lndosat dapat mengandalkan peluaog 

internet bergerak sebagai strategi untuk mempertabankan pelanggan. 

Apa!agi pada zarnan sekarang ini, kebutubao untuk mengukses internet 

sudah sangat penting, orang cenderung harus dapat mengakses internet 

kapan saja dan di mana saja. Dengan fitur internet bergeruk yang dapat 

digunukan dengan pesat telepon CDMA dan PCMCIA pada laptop, muka 
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kebutuhan untuk mengakses internet di mana s'\ia dan kapan saja dapat 

terpenuhi. 

J. Menambab kemudaban dalam penggunaan Matrix IDdosat 

Salah satu peluang Matrix Indosat yang barus dimanfaatkan adalab 

kemudahan dalam penggunaan layanan paska bayar yang diprogramkan 

secara berkualitas. 

4. Memperbaiki kualitas layanan jaringan 

Untuk meminimalkan kelemaban masih sering terjadinya blank spor atau 

kehilangan sinyal, maka Matrix lndosat barus memperbaili kuali!as 

layanan jaringan. Hal ini sangat penting karena jika kuatitas layanan 

jaringan Matrix Indosat kurang memuaskan, maka dapat membuat 

pelanggan beipindah kelayanan operator lain. 

3.3.3 Strategi Menggunakan Kekuatan dan Ancaman 

1. Mempertabankan posisi sebagai pengnasa pasar selular dengan 

memanfaatkan infrastruktur yang lebih memadai. 

Aneaman banyaknya pesaing di pasar selular dapat diatasi dengan 

memardkatkan in!i:astruktur yang lebih memadai. Matrix Indosat dalarn 

kapasita.• dari unit operasional Indosat sebagai perusahaan telekomunikasi 

di Indonesia memiliki infMstruktur jaringan yang lebih memadai daripada 

pesaing lain. Hal ini merupakan salah satu kekuatan yang dapat diguoakan 

untuk mengatasi ancaman pesaing lain karena dengan adanya infrasttuktur 

jaringao yang lebih memadai, Matrix lndosat dapat memberikan kualitas 

layanan yang lebih baik, dan juga dapat memberikan biaya yang lebih 

murah karena dapat menekan biaya operasional dengan menggnnakan 

jaringan existing. 

2. Menggunakan basis pelanggan Indosat untuk menarik pelanggan. 

Indosat sebagai operator telekomunikasi terbesar di Indonesia, mempunyai 

basis pelanggan yang sangat kuat, terutama di bidang selular. Basis 

peJanggan Indosat secara keselurnhan terutama yang menggunakan 

layanan jaringan selular dapat dijadikan target untuk rnenarik pelanggan 

yang ada menjadi pelaoggan Matrix Indosat 
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3. Meningkatkan kualitas jaringan Matrix Indosat yang berbiaya murab 

untuk mengakomodir permintaan sambungan paska bayar pelanggan 

baru IndosaL 

Dengan meningkatkan kualitas jaringan Matrix lndosat yang berbiaya 

rnurab dapal menekan biaya investasi jaringan Matrix Indosat yang lebih 

mabal. Hal ini terutama untuk mengakomodir permintaan sambungan 

paska bayar pelanggan baru lndosat yang terus bertambab, namun belum 

dapat dipenuhl oleh Indosat 

Dengan menambab jaringan Mattis lndosat berarti lndosat tetap berusaba 

memenuhi permintaan sarnbungan baru pelanggan lndosat yang sudah 

tidak dapet dipenuhi oleh jaringan existing. Biasanya, permintaan 

sambungan baru tidak dapat dipenuhi karena pada STO setempat sudab 

tidak ada lagi saluran kosong Jadi untuk memenuhi permintaan 

sarnbungan baru terse but, lndosat barus membangan jaringan baru. Seperti 

yang telab diutarakan sebelumnya, pembangunan satu (I) SSF lebih munah 

sekitar US$ 800,- daripada pembangunan satu (l) SST Dengan demikian 

Indosat dapat memenuhi permintasn sambungan baru dengan menekan 

biaya investasi. 

4. Mensosialisasikan kelebiban dan kekurangan dari perpindaban 

frekuensi untuk mempertahankan peJenggan. 

Adanya kemungkinan perpindaban frekuensi Matrix lndosat dari 1800 

MHZ ke 900 MHZ harus diinformasikan dengan baik kepada pelanggan 

untuk d>pat mempertabankan posisinya sebagai peminapin di pasar 

jaringan selular. Hal lni sangat perlu karena dengan keterbatasan 

pengetahuan yang dimiliki oleh pelanggan, pelanggan dapat menerima 

informasi yang salah. Jika pelanggan mendapat informasi yang salab, bisa 

saja pelanggan beralih ke operator lain atau masyarakat yang baru mau 

menggunakan layanan Matrix Indosat akan memilih operator lain yang 

tldak akan pindab frekuetwi. 
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3.3.4 Mengamsi Kelemaban dan Ancaman 

1. Memberika.n bonus dan promosi yang menarik untuk 

mempertahankan pelanggan dan menarik pelanggan dari pesaing 

lain. 

Semakin banyaknya operator jaringan selular di Indonesia merupekan 

ancaman yang harus dibadapi. Dengan memberikan bonus sena promosi 

yang menarik, Matrix dapat mempertahankan pelanggan serta dapat 

menarik pelanggan operator lain atau dapat menarik minat pelanggan baru 

menjadi pelanggan Matrix lndosat. Promosi dapat berupa pulsa murab, 

bonus SMS gratis, diskon pulsa untuk nomor-nomor tertentu. hingga 

promosi undian dengan badiah menarik. 

Promosi pulsa murab tersebut seperti yang gencar dilakukan oleh Matrix 

lndosat, dengan Rp. 49,-/menit Dengan promosi pulsa murab ini. 

Diharapkan pengguna Matrix akan lebih sering menggunakan Matrix, dan 

dapat menarik pelanggan pasaing lain. Bahkan dengan adanya promosi 

ildan di media massa, dapat menarik minat masyarakat yang baru 

memikirkan untnk menggunakan teknologi cdma atau layanan jaringan 

selular. 

2. Memperbaiki kualitas layanan untak mempertahankan pelanggan 

dan menarik pelanggan dari pesaiog lain~ 

3. Mensosialisasikan kelebihan dan lrekurangan dari perpindahan 

frekuensi untuk mempertabankan pelanggan dan menarik pelanggan 

dari pesaing lain. 

Adanya kemungkinan perpindahan frekuensi Matrix Indosat dari 1800 

MHz ke 900 MHz harus di informasikan dengan baik kepada pelanggan 

supaya dapat menghindari ancarnan berkurangnya pelanggan. 

Sebagai eontoh, ada infurmasi yang beredar bahwa dengan berpindahnya 

frekuensi lndosat dari 1800 MHz ke 900 MHz berarti akan membutubkan 

waktu lama untuk memulihkan kuaiitas jaringannya setelah terjadinya 

perpindahan frekuensi tersebut, karena dengan adanya perpindahan 

frekuensl tersebut berarti harus mengatur ulang semua settingan yang 

sudah berjalan yang berarti bahwa Indosat sama saja menggunakan 
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peralihan telekomunikasi yang baru digunakan. Hal ini dapat 

menyebabkan penyesuaian peralatan baru tersebut untuk berjalan dengan 

sempurna dapa1 memakan waktu yang cukup lama. .; 
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MODEL BISNIS MATRIX 

4.1 Konfigurasi Kompetisi Kualitas Layanan 

Dalam rangka mendorong tumbuhnya induslri telekomwtikasi di Indonesia 

telah ditetapkan kebijakan penyelenggaraan telekomwtikasi sesuai amanat UU 

No.36/1999 tentang telekomunikasi dan PP No5212000 tentang penyelenggaraan 

telekomwtikasi yang sebelumnya bersifat monopoli menjadi duopoli dan saat ini 

mengaral! kepada kompetisi yang firir dengan membnka peluang bagi 

penyelenggara bam untuk menjadi pemain dan pelako dalam penyelenggaraan 

bisnis telekomwtikasi. 

Konfigarasi kompelisi kualitas layanan ditandai dengan meningkatnya 

pengguna !elekomunikasi selular di Indonesia menurut data wireless intelligent 

pada rubrik opini dwi mingguan pulsa, edisi 156 tahun viii/2009 yang ditulis oleb 

pemimpin umum edisi mingguan : Legimin Misdiyanto menyatakan bahwa pada 

penghujung tahun 2007 pertumbuhan pengguna selular (GSM) berbasi! 

menembus angka lebih dari 80 juta pelanggan dan tahuu 2009 mencapai jumlah : 

116.144.392 pelanggan, dengan demildan Indonesia sekarang im tercatat sebagai 

salah satu pasar terbesar dalam industri selular dikawasan Asia dan menempati 

urutan ketiga setelah Cina : 525 juta dan India : 291 juta dimana kedua negara 

tersebut meduduki peringkat pertama dan kedua dalam hal jumlah pengguna 

selular di Asia maupun dunia. Caiatan dan opini independen salah sa!u galeri 

marketing pendukung telekomunikasi tersebut tidak jauh berbeda dengan proyeksi 

perkembangan akses telematika di Indonesia yang dimuat dalam "Bisnis 

Indonesia" 5 September 2007 sebagaimana dalam Tabel4. !. 

Tabel4.1. Proyeksi Perkembangan Akses Telematika di Indonesia (Juta) 
- -- -· l .Jenis Akses 2007 2008 

' 
2009 2010 

Sambungan Telepon Tetap 18 23,3 28 33,4 

Nomor Selular 85 !01 116 128 

Pengguna Internet 
i 

31,5 50,4 68,7 80,2 
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Pengguna Broadband 4,9 II 23,2 36,9 

Jumlah Komputer (Unit) 10 11,7 13,8 16,2 

Konfigurasi kompetisi saat ini masih berfokus pada jangkauan (Coverage) dan 

tarif yang ditawarkan dan dijanjikan para penyelenggara/operator kepada 

penggnna dan calon pengguna di bursa pasar terbuka dalarn masyarakat. 

4.1.1 Kompetisi Kualitas Layanan Jaringan 

Dalam kompetisi kualitas layanan jaringan masih belum kondusif untnk 

melindungi pelanggan, karena bel urn adanya regulasi QoS minimal yang menjadi 

bak pelanggan. Pelanggan selalu dirugikan dalarn masalah biDing system dan 

kualitas layanan jaringan operator terkesan hanya berfokus pada ekspansi bisnis 

perluasan cakupen dengan pemhangunan BTS·BTS baru. Mutu jaringan yang 

berkaitan erat dengan kualitas layanan jaringan tidak pemah diketahui oleh 

pengguna I pelanggan, karena belum ditetapkannya system audit jaringan yang 

harus dipublikasiknn kepada publik sebagai penggnna dan caJon penggana. 

Berdasarknn uraian kualitatif ini terlihat konfigurasi kompetisi kualitas 

layanan jaringan secara fenomena! masih didominasi kepentingan dan keuntungan 

penyelenggara sementara kompetisi kualitas jaringan masih mengandalkan dan 

memantllatkan publikasi dan promosi serta iklan tentang kua!itas jaringan yang 

dijanjikan kepada na!on pengguna yang secara tehnis tidak terukur dan tidak dapat 

dirasakan oleh penggana sebagai pelanggan. 

4.1.2 Kompetisi Kualitas Layanan Tarif 

Kompetisi kuaHtas layanan tarif secara nonnatif barus mengikuti pentarifan 

yang diatur oleh ketentnan peraturan perundaog·uodangan yang ditetapkan oleh 

pemerintah dan menteri serta jajarannya maupun pentarifan yang diatur dan 

ditetapkan oleh penyelenggara jasa telekomunikasi selaku operator. Dimana 

pemerintah (BRTI) mengawasi penetapan dan pemberlakuan tarif yang dilakukan 

oleh para penyeienggara I operator dalam semua aspek bisnis yang berkait antara 

penyelenggara dengan pemerintah maupun antar para penyelenggara I operator 

jasa telekomunikasi lainnya Secara kasat mala dalam publikasi, promosi dan 
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iklan tarif layanan yang dilakukan pam operator menggambarkan konfigurasi 

kompetisi yang ketal, seolah-olah tidak adanya tarif dasar dan saling jorjoran 

rnenawarkan tarif yang lebih murah bahkan kalau terpnlm pada nominal harga 

yang ditawarkan hampir tidak masnk aknl orang awam, namun secara bisnis harga 

maupuu pentarifan yang ditawarkan tersebut pasti sudah melalui kajian dan 

strategi dalam rangka mengungguli kompetisi tarif dipasar rerbuka dnlam cakupan 

perebutan palanggan. 

4.1.3 KJ>mpetisi KuaUtJJs Layaoan Pelanggan 

Dalam kompetisi kunlitas layanan pelanggan para penyelenggara betupaya 

menawarkan terobosan-terobosan baru yang barbeda dengan layanan yang sudah 

ada selarna ini, antara lain pernasaran yang pro aktif, pernberiau kemudahan 

kepada caJon pelauggan. Pada altematif nomor perdana. registrasi, penagihan, 

pernbayaran, pemberian bonus dan hadiah undian yang tidak ditawarkan operator 

lain serta garansi dan jaminan atas klairn yang berkaitan dengan bak dan 

kepentingun pelanggan yang selarna ini diabaikan oleh penyelenggara. 

Secara fenomenal konfigurasi kompetisi kualitas layanan pelanggan sangat 

marak seolah o!ab tanpa hatas dan publikasi tentang kualitas layanan pelanggan 

ini sangat gencar dilakukan melalui media yang ada secara luaJl baik madia massa, 

media e!ektronik dan multimedia lainnya, sebingga para calon pelanggan 

mempunyai kesempatan untnk memilih sejumlah prodnk yang ditawarkan 

ditengeb masyarakat. 

Berdasarkan laporan keuangan dari berbagai jenis telepon mobile terbatas 

(FWA) yang dihimpun oleh Depkominfo dari tahun 2004 s/d 2008. Jumlah 

pelanggan Pasca bayar (Postpaid Subscriber) sebagai bagian dari konfigurasi 

kompetisi kualitas layanan pelanggan, digambarkan sebagai berikut : 

Tabel4.2. Jumlah Pelanggan Pascabayar Telepon Mobile Tahun 2004 s/d 2008 
1 No Telepon ScluJar 2004 2005 1006 2007 2008 

I Telkomsel 1.328.000 1.471.000 1.662.000 1.913.000 1.9473)00 

-,· ., 

2 Indo sat 539.944 676.407 386.639 599.991 831.893 

3 Exceicomindo 48.000 176.194 386.639 48LOOO 416,220 

4 Mobile-& (Fren) 50.000 47.688 92.588 148.939 
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5 Sampoema Telcom 967 2&8 214 
' 6 Natrindo Telepon 2560 

Selular 

7 Hutchison CP 3.204 lOA07 

8 Smart Teloom 74.458 

4.2 Strategi Kualitas Layanan Matrix 

Mencermati konfigurasi kompetisi kualitas layanan jasa telekomunikasi saat 

ini, Matrix Indosat diluntut untuk merancang strategi lrualitas layanan secara 

konsepsional dan menetapkan model bisnis yang mampu mengungguli kompetisi 

menghadapi operatur telekomunilrusi lainnya sebagai penyelenggara jasa 

telekomunikasi selular di Indonesia khususnya dulam perebutaa pelanggan pasca 

bayar sebagai pangsa pasar dengan strategi pendekatan kualitas !ayanan yang 

berpihak kepada pelanggan. 

4.2.1 Stntegi Kualitas Layanan Jaringan 

Strategi kualitas layanan jaringan Matrix dirumuskan melalui pendekataa 

yang mengedepankan keberpihakan pada pelanggan sebagai penggana jaringan 

(Customer Satisfaction) dengan perurnusan staadarisasi dan parameter QoS 

layanan jaringan (Network Services) end to end dari terminal equipment ke 

terminal equipment yang lain dengan calatan QoS yang disediakan oleh jaringan 

dapat dinikmati oleh pelanggan dan seterusnya parameter kualilas layanan 

jaringan barus terukur dan dapat dikwantisir serta berdampak langsung secara 

positif kepada pengguna serta dapat diawaii secru:a langsung oleh regulator 

rnaupun pengguna serta dapat dipertanggung jawabkan akuntabilitasnya kepada 

pengguna jaringan sebagai bagian dari stakeholder Matrix Indosat 

Untuk mengirnplementasikan keberpihakan kepada pelanggan yang selama 

ini menyamakan kualitas Iayanan dengan kuaiitas suara dengan coverage indicator 

berdasarkan kakuataa sinyal (Signal Strength) harus dirumuskan sebagai hal yang 

penting dalam system transmisi dan call drup-out (dropped) yang teljadi pada saat 

disconnected secara mendadak dalarn kurun Wllktu tunggu (Holding Priod) barns 

terukur dan apabila melebihi standart parameter yang ditetapkan maka secara 

tegas penyelenggara telekomunikasi dikenakan sankai sesuai regulasi yang 
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ditetapkan dan disepakati oleh penyelenggara dengan pemerintah I BRTI maupun 

yang disepakati oleh penyelenggara dengan pengguna sehagai pelanggan. 

4.2.2 Strategi Kualitas Layanan Pelanggnn 

Mengacu kepada strategi kualitas layanan jaringan maka dalam merumuskan 

strategi kualitas !ayanan pelanggan harus tetap konsisten mengedepankan 

keberpihakan kepada pelanggan antara lain menelapkan standart dan panuneter 

kualitas layanan pelanggan secara terukur sehingga secarn priodik dapat 

ditetapkan target kualitas layanan yang harus dicapai dan seeara konsepsional 

dapat dirumuskan strategi tertentu yang tepa! untuk diprioritaskan menghadapi 

perkembangan situasi dan kondisi persaingan dalam memparebutkan dan 

mempertahankan pelanggan yang sudab ada dengan selalu memperhatikan 

perkembangan lingkongan strategis serta tujuan yang akan dicapai yaitu 

mewujodkan kualitas layanan Matrix Indosat yang mampu mengungguli 

kompetisi pasar selular paska bayar di Indonesia 

4.3 Model Bisnis Menghadapi Kompetisi 

Mencermati kualitas layanan yang ditawarkan para operator dan 

penyelenggara bisnis selular pascabayar kepeda caJon pengguna dan pelanggan di 

Indonesia memasuki persaingan yang sangat ketat dan mengaeu kepada proyeksi 

perkembangan akses telematika di Indonesia untuk akses nomor selular diprediksi 

tahun 2009 : 116 juta dan tahun 2010 : 128 juta yang dikaitkan dengan catatan 

pertumbuhan pengguna selular (GSM) di Indonesia tabun 2009 mencapai jumlab 

116.144.392 pelanggan sementara, raihan pelanggan psseabayar Matrix 

PT.Indosat tercatat tahun 2005 : 676.407 pelanggan, tahun 2006 menurun menjadi 

386.639 pelanggan dan tahun 2007 meningkat menjadi 599.991 pelanggan tetapi 

masih. dibawab capsian tahnn 2005 dan tahun 2008 meningkat menjadi 831.893 

pelanggan. Falrta menunjukkan bahwa kualitas layanan sangat signifikan 

menentukan raihan pelanggan dan kajian kualitas layanan memiliki korelasi yang 

menentukan dalam merancang dan menetapkan model bisnis yang mampu 

mengungguli kompetisi. Model bisnis Matrix PT.Indosat yang kompetitif harus 

mengedepankan strategi keberpihakan kepada pelanggan sebagai pengguna 
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jaringan (Customer Satisfaction) dengan standart dan parameter yang terukur 

dalam kualitas layanan jaringan dan kualitas layanan pelanggan kepada pengguna 

Matrix lndosat sebagai stakeholder. Bisnis selular Matrix lndosat ditengah 

persaingan yang makin ketal dengan operator penyelenggara jasa lelekomunikasi 

paska bayar lainnya yang secara terbuka memperebutkan, melayani, 

mempertahankan dan mengembangkan jumlah pelanggannya secara fair, 

Model bisnis Matrix PTJndosat yang mampu mengungguli lrompetisi 

perebutan pangsa pesar bisnis selular paska bayar harus memeuubi standart dan 

parameter kualitas layanan yang terukur dan dibarapkan serta dibutahkan oleh 

pelanggan sebagsi pengguna jaringan an tara lain : 

L Kualitas layanan jaringan yang dirnmuskan secara terukur oleh Matrix 

lndosat barus mengacu kepada standart dan parameter yang ditetapkan 

oleh regulator BRTI dan secara inovatif diatar oleh PT.lndosat selaku 

corporate dan brand Matrix secara opcrasional sehinggs QoS jaringan 

dapat diawasi dan dievaluasi serta ditingkatkan kualitasnya secara terukur. 

2, Kualitas layanan jaringan harus mampu memanfaatkan jaringan existing 

corporate lndosat yang sudab tergelar 1.505 BTS dengan cakupan layanan 

jaringan pada 236 kota sebagai sistem layanan jaringan Matrix Indosat 

untuk mempertahankan 727.000 pelanggan Matrix lndosat yang sudah ada 

kernudian merebut dan mengernbangkan jumlah pelanggan. sehingga 

ARPU yang sudah dicapai Rp.47.000 dapat ditingkatkan secara sigulfikan 

mengjkuti raupan jumlah pe!anggan yang diperoleb. 

3, Standart dan parameter kualitas layanan jaringan perlu ditetapkan secara 

terukur sehinggs secara periodik kualitas jaringan dapat diaudit dan 

dioptimasi, dengan demikian kualitas jangkauan 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 mengontrol reliabilitas dan 

usabilitas jaringan serta mengembangkan serta meningkatkan kualitas 

layanan fitur jaringan kepada penggunajaringan. 
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4. Kualitas layanan tarif dan harga harus terjangkau oleh pelanggan dan 

mengacu kepada tarif dasar yang ditetapkan oleh pemerintah I BRTI 

dengan profit sharing yang kornpetitif peda pasar selular paska bayar. 

5. Kualilas layarum pelanggan serta stan dart dan parameter kualitas layanan 

pelanggan harus terukur dan rnengacu kepada strategi keberpihakan 

kepada pelanggan dari mulai pengenalan produk, layanan registrasi, 

pemilihan nomor simcard, pengaktilim simcard, penagihan, pembayaran 

dan pengaj1llll1 klaim yang berkaitan dengan pelayanan jaringan dan fitur 

layanan serta tagihan rnaupun pembayaran serta klaim alas bonus dan 

hadiah undian, disarnping klaim ketidakpuasan pelanggan yang berkaitan 

dengan kualilas layanan jaringan antura laia klaim ketersambungan, kuat 

dan lemahnya sinyal, kualitas suam (voice); jangkeuan ketersambtu1gan 

dimana penanganan klaim tabap pertama oleh unit layanan pelanggan dan 

secara tehnis penanganannya diteru.skan kepada unit layanan jaringan 

harus dilakukan secara proaktif dengan sdm yang professional dalam tugas 

pelayanan pe!anggan secara optimal dan prima 
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KESIMPULAN 

L Matrix PT. lndosat adalah salah satu merek dagang bisnis selular pascabayar 

corporate Indosat sejak tahun 2000 s/d !ahun 2005 memililci keunggulan 

eakupanja:ringan dan akses ketersarnbungan Iokal, SWJ, SLI, meliputi 38 !rota 

di Indonesia dengan jumlah pelanggan 228.000 dengan keuntungan 

perpolanggan (ARPU) ll.p 141.000 dan memasoki tahun 2006 sld 2008 

cakupan ja:ringan dan akses ketersambungan meluas pada 236 kota dengan 

peningkatan jumlah pelanggan menjadi 831.893 narnun, keuntungan per 

pelanggan (ARPU) menurun menjadi Rp 47.000 seirlng dengan dinarnika 

kompetisi persaingan kualitas layanan sesame operator penyelenggara selular 

pascabayar Iainnya. 

2. Menghadapi kompetisi persaingan kualitas layanan bisnis selutar pascabayar, 

Matrix Indosat dituntut untuk melakukan kajlan dan menetapkan standard 

perarneter kualitas Iayanan ja:ringan yang terukm untok menjamin 

ketersarnbungan yang eepat, suara yang jernih dan jelas (voice), sinyal yang 

kuat dan eakupan yang Iuas serta fitur-fitur unggulan dengan harga murah 

teljangkau, bonus serta hadiah undian pada periode tertentu dan Iayanan 

pe!anggan yang pro aktif merebut pelanggan baru, mempertabankan dan 

mengembangkan sebagai bagian dari stakeholder Matrix Indosat 

3. Model bisnis Matrix Indosat yang marnpu mengungguli kompetisi persaingan 

kualitas layanan pasar bisnis selular pascabayar dirancang berdasarkan 

standort parameter yang terukm dan mengacu kepada konflgurasi kompetisi 

kualitas lay~man dan trend perkembangan tuntuta.n pelanggan dengan strategi 

pendakatan keberpihakan kepada pelanggan, peningkatan kualitas ja:ringan 

dengan mengoptimalkan infrasttoktur existing Indosat sebagai backbone 

mengoptimasi kualitas ketersambungan panggilan, eakupan, voice, mutu dan 

kekuatan sinyal serta fitur-fitur unggulan dan secara simultan didukung 

dengan kualitas layanan palanggan yang paduli dengan kebutuban dan 

tuntutan pelanggan serta kepekaan dan ketanggap segeraan terhadap hak dan 

klaim yang diajukan pelanggan. 
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