


LAYANAN KONTAK PELANGGAN

Perseroan adalah perusahaan yang bergerak dalam
bidang jasa, karena itu performa perusahaan dan
pemasarannya mutlak harus didukung kemampuan
pelayanan bagi kepentingan pelanggan. Keberhasilan
pelayanan kepada pelanggan merupakan bentuk aplikasi
membangun relationship marketing yang baik. Hal ini
sangat penting untuk menjaga kepuasan pelanggan

terhadap layanan Perseroan.

Perseroan mengerahkan tim layanan konsumen
(contact center) untuk memastikan pelayanan (service)
dapat benar-benar menjangkau segenap pelanggan,
dari informasi produk, registrasi berlangganan, jadwal
instalasi, hingga penanganan kerusakan. Selain contact
center, Perseroan membentuk divisi penanganan
pelanggan yang terbagi menjadi 2 (dua) tim untuk
menanggulangi masalah konsumen. Tim technical
support lebih banyak membantu pelanggan melalui
telepon di contact center dan penanganan masalah
konsumen melalui sistim. Tim field care, merupakan
tim penanggulangan masalah konsumen di lapangan.
Tim ini yang akan datang ke rumah setiap pelanggan
untuk menyelesaikan masalah seperti kerusakan pada
kabel, pergantian STB, serta penanganan dalam instalasi

perangkat produk.

Layanan pelanggan tidak dapat berjalan sempurna
tanpa didukung dari bidang operasional lain seperti
pada divisi monitoring yang terbagi menjadi dua, yaitu
Fiber Optic Network Maintenance dan NOC (Network

Operation Center). Fungsi manajerial pada divisi ini untuk
menangani konektivitas jaringan melalui dukungan
aplikasi piranti lunak. Tim ini memiliki fungsi dalam
menjaga kelangsungan konsistensi dan memperbaiki
koneksi pertukaran data di dalam jaringan HFC. Oleh
karena itu Perseroan menyiapkan Tim Fiber Optic
Network yang memiliki tugas lebih banyak menjaga

jaringan HFC secara fisik di lapangan.

Untuk memastikan layanan pelanggan selalu dalam
kualitas yang konsisten dan tinggi, Perseroan melakukan

proses sebagai berikut :

1. Menyambut panggilan dan email untuk pelanggan
baru untuk memastikan standar kualitas sedang
disampaikan dari menawarkan layanan sampai

selesai instalasi onsite di tempat pelanggan.

2. Pasca kunjungan panggilan dilakukan secara
sampling untuk pelanggan dijadwalkan untuk situs
layanan penukaran kunjungan untuk memastikan
bahwa kebutuhan pelanggan telah terpenuhi dan

setiap gangguan layanan sepenuhnya diselesaikan.

3. Penelaahan berkala kontrak pelanggan dan
tren keluhan pelanggan, yang memungkinkan
perusahaan untuk merancang inisiatif layanan untuk

perbaikan masa depan.
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“Layanan Televisi Berlangganan Satelit untuk

keluarga Indonesia”
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BIG TV

BIG TV adalah unit usaha Perseroan di bidang layanan
televisi berlangganan melalui satelit (direct-to-home/
DTH). Teknologi satelit menjadi infrastruktur BIG TV
untuk menyiarkan program tayangan ke seluruh warga
Indonesia. Berbeda dengan keterbatasan dari penggelaran
jaringan kabel, satelit dapat menjangkau seluruh wilayah
Indonesia, sehingga dengan jangkauan yang luas,
Perseroan memiliki kesempatan untuk memberikan

layanan hiburan terbaik kepada masyarakat Indonesia.

Layanan BIG TV memanfaatkan kapasitas 9 (sembilan)
transponder dari satelit untuk membawa 184 (seratus
delapan puluh empat) kanal dengan komposisi 154
(seratus lima puluh empat) kanal Standar Definition dan

30 (tiga puluh) kanal High Definition. Setiap 1 (satu)
transponder dapat menyiarkan 25 (dua puluh lima) sampai
32 (tiga puluh dua) kanal Standard Definition, atau 6
(enam) sampai 8 (delapan) kanal High Definition. Dengan
dukungan dari satelit yang memiliki daya pancar yang kuat
di seluruh wilayah Indonesia, BIG TV dapat menyajikan
kualitas gambar yang lebih tajam karena memiliki resolusi
yang tinggi, yaitu 576p untuk Standard Definition dan
resolusi mencapai 1080i untuk Full High Definition. Untuk
kepentingan penyediaan layanan ke pelanggan, maka BIG
TV menggunakan siaran pada gelombang KU Band yang
beroperasi pada frekuensi tertentu, yang bebas terhadap
bandsharing teresterial seperti 4G, Wimax, dan lainnya
sesuai dengan aturan dari badan telekomunikasi dunia,

yaitu International Telecommunication Union (ITU).

BIG TV menawarkan kepada masyarakat 5 (lima) paket
basic untuk pelanggan postpaid dan 5 (lima) paket
unggulan untuk pelanggan prepaid. BIG TV memiliki
jaringan distribusi dan pemasaran yang luas di berbagai
lokasi di Indonesia dikarenakan BIG TV bekerjasama
dengan berbagai department store, mini market, hotel,
dan agen yang tersebar di seluruh Indonesia untuk

memasarkan layanannya.

BIG TV memposisikan mereknya sebagai merek televisi
berlangganan yang menanamkan cinta akan negeri

Indonesia kepada masyarakat. Fokus akan Indonesia

sangat menjadi perhatian Perseroan, hal ini mengingat
tingginya penetrasi konten asing yang beredar di
Indonesia. Akibatnya, penetrasi akan konten lokal
menjadi mengecil, dan masyarakat menjadi lupa
terhadap konten-konten dalam negeri yang sebetulnya

tidak kalah baik dengan konten asing.

Di sisi lain, konten-konten lokal dapat menjadi alat
pemasaran yang strategis menurut pandangan
Perseroan. Hal ini disebabkan oleh rendahnya penetrasi
layanan televisi berlangganan di Indonesia. Rendahnya
penetrasi layanan tersebut disebabkan oleh banyaknya
pasar yang belum mengerti apa itu layanan televisi
berlangganan, dan apa manfaatnya. Ini merupakan celah
promosi yang dapat dimanfaatkan oleh Perseroan. Selain
memperkenalkan apa itu layanan televisi berlangganan,
Perseroan dapat mempromosikan konten lokal lebih
baik. Perseroan meyakini bahwa konten lokal dapat lebih
diterima oleh pasar golongan new adopter, ketimbang

memasarkan konten asing.

Harapan terbesar Perseroan melalui BIG TV, masyarakat
dapat terhibur dengan baik sekaligus menjadi sarana
informasi ilmu pengetahuan. Rencana kedepan
Perseroan melalui BIG TV akan terus menyediakan
konten lokal untuk masyarakat Indonesia, berawal
kuliner, budaya, hingga tempat-tempat wisata di pelosok
nusantara. BIG TV memang televisi berlangganan untuk

keluarga Indonesia.
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