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PENDAHULUAN

l.l Tinjeuan Terhadap Objek Studi

Objek studi dalam p€nelitiatr ini adalah PT. Telekomunikasi Indonesiq Tbk.

(TELKOM) dan lebih tepatnya lagi pada Divisi Carrier & lnterconnection

Service. (Divisi CIS). TELKOM merupakan perusahaan telekomrmikasi

terbesar di Indonesia yang bergerak dalam penyelenggara jaringan dan jasa

telekomrmikasi.

Secara korporasi, TELKOM memilik visi dan misi sebagai berikut :

a) Visi TELKOM:

"To become a leading InfuCon player in the region"

Dimana TELKOM berkeinginan menjadi perusahaan l4foCazr

terkemuka di kawasan Asia Tenggar4 Asia dan berlanjut ke Asia Pasifik.

b) Misi TELKOM :

l) TELKOM mempunyai misi memberikan Ltyaran "One Stop

lnfocon" dimna Pelanggan dijamin akan mendapatkan layanan

terbaik berupa kemudahan, produk berkualitas serta harga yang

kompetitif



2) TELKOM akan mengelola bisnis melalui praktek-praktek terbaik

dengan mengoptimalisasikan penggunaan sumbo daya manusia

yang ungul, teknologi yang kompetitif, serta membangun

kemit'aan yang saling menguntungkan dan saling mendukung secara

strdtegis.

Untuk mendukung keglatan operaslonalnya maka TELKOM telah

membenfirk beberapa Divisi, Center, Anak Pensahaan dan Yayasan. Salah

satu divisi dimaksud adalah Divisi Carrier and Interconnection Service,

selanjutnya disebut Divisi CIS yang dibentuk berdasarkan Keputusan Direksi

TELKOM No: KD.54/PS I 50/COP-B003000012006.

Divisi CIS adalah unit organisasi TELKOM yang diperankan sebagai unit

operasi dengan fokus pada penyelenggaraan trumigsi delivery wtuk produk

intercqrrier lrafrc, inlercarrier network service, intercafiier value odded

semice dut multimedia service, kepada atstomer segmet OLQ

Wilayah kerja Divisi CIS meliputi seluruh Indonesi4 dengan Kantor Divisi

berlokasi di Jakarta dan 8 Representative OfEce CIS yang berlokasi di Medarl

Palembang Jakart4 Bandung Semarang, Surabaya' Balikpapan dan

Makassar yang dibentuk untuk mendukung opersionalisasi Divisi CIS di

daerah. Adapun struktur organisasi Divisi CIS adalah sebagaimana

diperlihatkan dalam Gambar- I . I dibawah ini
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1.2 Latar Belakang Masdrh

Industri telekomunikasi di Indonesia dalam beberapa tahun belakmgan ini

telah mengalami kemajuan yang cukuP pesat, dimana telah bermunculan

beberapa operator telekomunikasi pendatang bam yang semakin meramaikan

kompetisi di industri ini. Oleh kmena itu pemerintah memandang perlu

untuk membuat p€raturan yang mengatur mengeoai penyediaan dan

pelayanan inrcrkoneksi - sering juga disebut sebtgai pelryanan tutercarrier -

artar operalor telekomrmikasi guna memberikan jaminan kepada Pengguna

dari salah satu operator telekomunikasi untuk dapat berkomunikasi den8an

Pengguna lain dari operator telekomunikasi yang &rbeda. Peraturan

dimaksud telah dituangkan dalam bentuk Peraturan Menteri Komunikasi dan

Informasi (PERMENKOMINFO) Nomor: 08/Per/lvl.KOMINFO/022006

(selanjuhya disebut PERMEN 8 tahun 2006) tentang interkoneksi yang

ditetapkan pada tanggal 8 Pebuari 2006 dan berlaku sejak tanggal I Januari

2007.

Melalui PERMEN 8 tahun 2006 ini setiap operator telekomunikasi

diwajibkan untuk memberikan jaminan akses interkoneksi bagi seluruh

Pengguna s€cara transpamn dan memiliki akamtabilitas tinggi- Dengan

diberlalarkannya PERMEN E tahun 2006 ini, maka beberapa karakteristik

dalam industri telekomunikasi khususnya pad^ inlercarrier business telah

mengalami perubahan. Daftar perubahan karakteristik intercaniet business

pada industri telekomunikasi di tndonesia sebelum dan seduah PERMEN 8

tahun 2006 dapat dilihat pada Tsble-l.l .
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Trbel-l.l
PerubrhaD Krrxliiteristik Bisnis Itrterkonelsi di hdotrcsi,

Sebelum d8n S€sudah PERMEN 8 Tehun 2006
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Topik Sebelum PERiIEN{ S6udah PER EN.8

Jaminan
Kepastian

Penyelenggara jaringan

te€komunkasi lidak rEiniliki
k€$.aiiban flEnyediakan
layanan inErkonoksi.

lnterkoneksi wajib dilakanakan
untuk rne[ber*an ianinan kepda
pengguna agar dapat rEogakses
jasa telekomunikasi.

Penyelenggara jarirEan
bletomurikasi wdb rEr|Fdiakan
hysnan inteftoneksi

Transparansi

T-rdak ada badan yang
rnengar/asi operasional
bbnb interkoneksi

Layanan intErko.Eksi disediakan
secara trarcparan dan tdak
diskriminatif

Jenb la)€nan dan biaya
interkoneksi waib dbantumkan
dalam DPI

DPI wajib dipublikaskan
Publik dapat rne[Serfl(an masukan
atas DPI

l erEgunakan sistem antrian
dimans pencad aks€s F.{,
pertama fiEflinta layanan
interkoneksi akan dilayanani terlebih
dahulu.

BRTI selaku badan yang bert8as
rnengatYasi pelaksanaan
operasional binis intefi oneksi.

Akuntabili!as Biaya interkoneksi ditentukan
berdasarkan formula co6t+ased.

BRTI berhak nEn€ntukan
kelayakan ekorurie dad tormula
cost+ased yarE digunakan

SlaDer: Dirangkum dari PERMEN E tahun 2006

. lnterkoneksi dilsbanskan
iika ada kesepakatan.

. Layanan inbrkoneksi
disediakan berdasarkan
kesepakaEn (PKS) antaE 2
penyEhrEgara.

. Jeois layanan dan bhya
inGrkoneksi hanya tercantum
dalam PKS.

. PKS tidak dipublikaslGn

. Publik lidd( dapat memberi
rnasukan atas PKS

. Tidak ada sbtsm antrian.

. Biaya inHkorEksi dibnh*an
bedasa*an formula rBvenue
sharing.

. Forfiula rewnl.€ sharing
bersilat el(shrsif.



Guna mentaati PERMEN 8 tahun 2006 dimaksud serta menangkap peluang

bisnis dan peningkatan kebutuhan layanan intercarrier akibat

bermunculannya operator telekomunikasi baru di Indonesi4 maka TELKOM

sebagai opertor telekomunikasi penyelenggara jringan melalui Divisi CIS

selaktt Delivery Channel TELKOio4- telah menyediakan pelayenan kepada

mitra operator telekomunikasi lain yang telah memiliki lisensi dari

pemerlntah - serhg juga disebut sebagai "Other Licensed Operatof' dn

selanjutnya disebut OLO - untuk memanfaatkan/ menggunakan jaringan,

intastruktur dan fasilitas telekomunikasi miliki TELKOM, baik untuk.

keperluan interkoneksi dengan jaringan TELKOM maupun untuk keperluan

intemal OLO itu sendti. Pelayanan ini telah dikemas dan diberi nama

Layanan Intercarrier yang terdiri dari :

a) l-ayutn Inercarrier Trafic

b) l-ayanan lntercarrier Network Sentice serlz

c) Layat n lntercsrrier Value Added Sewice

d) Layanaa Intercsrrier Multimedia Senice,

Sebagaimana disampaikan oleh Bapak Sulasbi selaku Operation Senior

Manager (OSM) Customer Care Divisi CIS kepada peneliti, bahwa bentuk

relationship antara TELKOM dengan OLO mempunyai 4 (empat)

karakteristik utama yaitu :

a) OLO Seb€ai Pelanggaan TELKOM - Divisi CIS

Menggunakan/ memanfaatkan tayanan intercarrier ( brasanya hanya

terbatas pada Layatnla Intercarrier Netwotk Service dan layanan

Intercarrier Multimedia Service ) unhrk keperluan di intemal OLO itu
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sendiri- OLO dengan karalteristik ini merupakan konributor pendapaan

bagi TELKOM.

b) OLO Sebagi Partner Bisnis TELKOM

Ponyelenggara jaringar dan atau jasa telekomunikasi seperti Indosat,

Excelcomindo, Sampoerna Telekomuikasi Indonesia, HCPT dan

sebagainya yang seperti halnya TELKOM sama-sama memiliki

Customer Bqsed adalah merupakan partner bisnis TELKOM ( business

,o busit ess ) yang sama-sama m€miliki kepentingan dalam

menumbuhkan dan membangkitkan traflk interkonel$i. Dengan

bertumbuhnya trafik interkoneksi ini maka baik TELKOM maupun OLO

dimaksud sama-sama akan memperoleh tarnbahan revenue,

c) OLO Sebagai Pesaing TELKOM

OLO yang termasuk dalam kategori ini adalah OLO penyelenggara

jaringan dan atau jasa telekomuikasi seperti lndosat, Excelcomindo,

Sampoerna Telekomunikasi Indonesia, HCPT dan sebagainya adalah

juga merupakan pesaing TELKOM dalam retail business, dimana baik

TELKOM maupun OLO dimaksud sama-sama berkompetisi untuk

memperbesar Cuslomer Based masing-masing detrgan merebut sebesar

mungkin pangsa pasar telekomunikasi (retoit) yang ada di Indonesia-

Disamping itu Indosat dan Excelcomindo sebagai penyelenggara

jaringan telekomunikasi adalah pesaing langsung bagi Divisi CIS karena

sama-sama bermain di bisnis penyediaan jaringan interkoneksi transit,

serta infrasruktur dan fasilitas telekomunikasi.
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d) OLO Sebagai Anak Perusahaan / Asosiasi TELKOM

Beberapa OLO sepefi Telkomsel, Citra San Makmw Metra dan

sebagainya yang merupakan anak perusahaan/ asosiasi IELKOM, yang

diharapakan dapat membcrikan kontribusi revenue yang maksimal

kepada TELKOM, tentunya membutuhkan dukungan/ sinergi dari Divisi

CIS dalam kegiatan bisnis mereka. Namun demikian Divisi CIS dalam

memberlkan pelayanan kepada OLO dlmaksud juga harus tetap

mempertimbangkan aspek profitabilitas dan harus conply terhadq

setiap undang-undang maupun peraturan yang berlaku,

Adagtn Mapping OLO yang menjadi custoner Divisi CIS dapat dilihat pada

Tabel- 1.2, sedangkan daftar lengkap OLO dapat dilihat pada tampimn,

Sunber PT- TELKOM - Divisi CIS LapoBn Bulan Desember 2008

P.l.naa.n /OLO

T.llom3.l, lndor.t Er.ekomlndo, likd€ Tchlom, 88T,
(oms.llndo, Metoi.l, Tel.rer., P5 N, HC PT, l|adndo,5 Tl d.n

5.luruh OLO yang dh.butan dlatas dilambah OtO p.nyelenSgala

l.ta Vnlu. A.ld.tl S cNhc, Muldn..lto 5eNtc., S oElllt', dan Closed

P.6y.lenttrl: call.8 C.d: Gndl., l.dot.rl Tr.nsped.na,
Mo..t l, M.t-., Prime.lt Jrrnlb. dll
P..y€l€rt3.E Pr€mluh C.ll: Athcom, A3le P.ri.3. R.y.,clob:l
lnto S.J.hEra, dll
F€6y6l.ntt.r. c.ll c€nEr: P lollndo, lnfomedL, j.inlt , dll

P..y.lcn.aaE lr(P : Adai.t Ganaru, lnilosag Prlm.dlr, rasnlia,
Moblcom, 3lstellndo, dll
P.try!lentgar. lsP: lno5at M€Ba Medla, (h.sanan T|m!t
rndoncrl!, Cyb.dndo Adit h., dll

lioEs.rE, C hr-. 5 ad Matmur, Pdmacom, P.tatoft, dll

ClElccom, Slsr.llndo, Llnar.rb, C it_. s.d M.tmur,I.na.€,
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Berikut adalah produk-produk OLO yang secara langsung bersaing dengan

Layarrar. Intercarrier yang disediakan Divisi CIS:

Tabel-1.3
Deftrr Produk OLO Sebagei Pesaing Langsung Produk Divisi CIS

Nrmr OLO
Produk yatrg bersairg laogsung

dengrn produk Divfui CIS

I Indosat Penyaluran tarfi k interkonoksi transit

Scwa ini'astsuktur telckomunikasi (transmisi fiber

optic, microwav€, datl satelit)

Sewa fasilitas telekomunikasi

2 Excelcomindo Peyaluran tadik intc.koneki r8lrsit

Scwa irfrastnrktur telekomunikasi (transmisi fiber

optic dan microwave)

Sewa fasilitas telckomunikasi

3 Indoncsia

Comnct Plus

Sowa infastruktur telekomunikasi (transmisi fiber

optic dan transmisi via jaringan list ik tegangan

tinggi)

.Varler : Business Plan Divisi CIS 2008-2010
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Dalam rangka mengelola hubungannya dengan OLO, maka Divisi CIS telah

menerapkan beberapa fungsi Customer Relationship Magement (CR.l,'[).

Sebagaimana t€lah ditetapkEn dalam Keputusan Direksi TELKOM No:

KD.54IPSI50/COP-800300002006, tungsi-fimgsi CRM yang dikelola oleh

Divisi CIS meliputt customer inlerface management, marketing fulfillment

response, selling, order handling, problem handling, automer Qos/SI-4

management, billing & collection managemenl, retention & loyalty dan CRM

support & readiness. Di samping itu TELKOM melalui Keputusan Direktur

Enterprise dan Wholesale No: KR.07A[N000/COO-B00230002008 telah

memberikan panduan mengenai pnyelenggaraan asroner r€lationship

management khusus ,ttttudr high end marka.

Namun demikian fungsi-fimgsi CRM yang saat ini dilaksanakan oleh Divisi

CIS masih bersifat parsial atau belum terintegrasi karena Divisi CIS hingga

saat ini belum memiliki sebuah system CRM yang dapat mengintegrasikan

semua firngsi-frrngsi CRM dimaksud. Hal ini tentmya akan menyulitkan

Divisi CIS dalam mengelola dan mengoptimalkan hubungannya dengan OLO

Dalam rangka mengoptimalkan keunggulan strategisnya maka Divisi CIS

saat ini sedang mempersiapkan strategi bisnis baru, berupa pengembangan

business portfolio dari intercarrier brsiness menjadi whole.sale brsiness "GO

WHOLESALE. Mulai tahun 2009 portpolio bisnis yang ada saat ini akan

dikembangkan menjadi 7 (fijuh) portfolio bisnis sebagaimana ditunjukkan

pada Gambar-1.2 berikut ini.

t0



Grmbrr-1.2
Retrc r PcrgrEb.trg.tr Porfortia Bistris Diyfui CIS

7. AdrEQ.rdor S+F.t

kEr-tl€rVAS e liiffi, hErE.& lT56r.19

{ t}a g.hd.6

2 Tr.Bpot

l. t$€l ffi.mlrtf! aF.dities

hblEorBdisl

I}trdtffi

umn otrm 0t& otxalo 01l2ol'l tlra'2

Szz6er: Maleri prcseotasi Detecon (2008)

Mempertimbangkan hal-hal tersebut di atas maka kebuhrhan akan sebuah

sistem CRM di Divisi CIS dirdsakan sudah sangat mendesak. Divisi CIS

harus dapat mengelola hubungannya dengan OLO sebalk mungkln sehingga

dapat me4iadi salah satu keunggulan strategis bagi Divisi CIS dalam bersaing

di industri telekomunikasi khususnya pada rztercarrier business,

UrrS
Edr6;ffio

3.l5r&d( Aa.E

Itra

Salah satu rekomendasi yang diberikan Detecon agar Divisi CIS dapat

menjalankan wtolesale business dengan baik adalah " Divisi CIS agar segera

mendiliniskan dan mengimplementasikan Wholaale CRM Strategl'.



1.3 Perumusan Masalah

Berdasarkan laar belakang tersebut diaas maka peaeliti menetapkan

beberapa pertanyaan yang menjadi perurnusan masalah dalam penelitian itri,

yaitu:

b) Apa saja pengaruh faktor-faktor lingkungan eksernal yang dihadapi

Divisi CIS dalarn mengembangkan CRM ?

c) Bagaimana kesiapan Divisi CIS dalam mengimplementasikan CRM ?

d) Bagaimana formulasi strategi yang tepat bagi Divisi CIS dalam

mengembangkan CRM ?

Tujuan dari penelitian ini adalah untuk

a) Mengidentifikasi bentuk CRM yang dibutuhkan di Divisi CIS.

b) Mengidentifikasi faktor-faktor lingkungan ekstemal yahg dapat

mempengaruhi pengembangan CRM di Divisi CIS.

t2

a) Model CRM yang bagaimana yang dibutuhkan Divisi CIS ?

1.4 Tujuan Penelitiin



d) Memformulasikan stategi pengembangan CRM yang tcpat bagi Divisi

CIS.

a) Bahan masukan bagi TELKOM khususnya Divisi CIS dalam

mengembangkan CRM di Divisi CIS maupun unit-unit lain di TELKOM

yang terkait dengan pelayanan kepada OLO.

b) Rujukan bagi penelitian-penelitian selanjutnya dan temuan-temuan yang

terungkap dalam penelitian ini diharapkan dapat memperkaya khasanah

keilmuan bidang Carlomer Relationship Management.

1.6 Batasatr Penelitiatr

Penelitian ini akan mengidentifikasi kebutuhan CRM, faktor-faktor ekstemal,

dan faktor-faktor intemal yang dapat mempengaruhi formulasi strategi

pengembangan CRM di Divisi CIS. Namun untuk lebih menfokuskar

l3

c) Mengidentifik si kesiapan internal Divisi CIS dalam

mengimplementasikan CRM,

1.5 KegunoatrPenelitiatr

Peneliti berharap semoga penelitian ini berguna sebagai :



penelitian serta mempertimbangkan waktu dan biaya yang tersedia maka

peneliti membuat pembatasan penelitian sebagai berikut :

a) Indentifikasi kebutuhan CRM dilakukan dengan mengidentifikasi Visi

dan Misi Divisi CIS dalam mengimplementasikan CRM serta bentuk

CRM Busines Cycle yang tepat bagi Divisi CIS.

b) Faktor ekstemal yang diteliti meliputi :

l) Lingkungan mako t€doit politik (regulasi), ekonomi, sosial dan

teknologi.

2) Lingkungan industri terkait daya tarik dan daya saing intercarrier

business.

Agar penelitian ini lebih sempuma maka sebaiknya melibatkan pihak ekstemal

(OLO dan Regulator) sebagai responden untuk menganalisa ekspekasi dan

harapan mereka terkait implementasi Sistem CRM Divisi ClS, namun karena

keterbatasan waku dan biaya maka penelitian ini dilakukan tertatas hanya di

lingkungan Divisi CIS saja.

t4

c) Faktor internal yang diteliti meliputi :

l) Tangible Resources terkait financial, physical, organization dan

technologt.

2) Intangible Resources lerdrait human resowces dn reputation.


