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BAB V 

ANALISIS DATA 

 

Perancangan sistem dapat dilakukan melalui beberapa analisis, salah satunya 

adalah analisis komparasi atau perbandingan. Analisis perbandingan ini dilakukan 

jika telah didapatkan beberapa alternatif solusi. Masing-masing solusi akan 

diperbandingkan dengan menggunakan kajian yang sama. Dari hasil perbandingan 

tersebut akan didapatkan hasil yang terbaik atau hasil paling optimal. Pada karya 

akhir ini bentuk analisis komparasi atau perbandingan inilah yang digunakan. 

Dalam bab ini akan dibahas beberapa analisis yang digunakan untuk mendapatkan 

hasil rancangan yang optimal. Peluang terhadap hasil yang didapat, persyaratan 

terhadap rancangan sistem, serta verifikasi data rancangan merupakan analisis 

yang akan diterapkan untuk mendapatkan hasil rancangan yang optimal. 

5.1 Peluang Perancangan Sistem Support dan Maintenance 

Sistem support dan maintenance yang akan dirancang merupakan sistem support 

dan maintenance yang selanjutnya akan diterapkan untuk mendukung produk 

CCMS. Dalam pembahasan peluang ini akan diajukan 3 (tiga) jenis sistem support 

dan maintenance. Ketiga jenis tersebut adalah: 
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1. Sistem Support dan Maintenance Office Hour 

Support dan maintenance office hour yang dimaksud adalah responsibilitas 

penyedia CCMS ,-yaitu Tel-Access-, untuk melakukan support dan 

maintenance terhadap perangkat CCMS hanya pada office hour (jam kerja 

normal) yaitu mulai pukul 08.00 – 17.00 WIB dari hari Senin sampai dengan 

hari Jum’at. 

Support dan maintenance office hour ini mempunyai beberapa aturan: 

 Support dan maintenance akan dilakukan jika laporan temuan 

trouble/hambatan diterima selama jam kerja tersebut 

 Pekerjaan untuk melakukan support dan maintenance dilakukan sampai 

dengan masalah solved (sesuai dengan SLA), meskipun office hour telah 

terlewati 

 Jika laporan temuan trouble/hambatan dilakukan di luar jam dan hari yang 

ditentukan maka, pelayanan support dan maintenance akan dilakukan pada 

hari berikutnya (hari kerja) dan pada saat jam kerja (office hour). 

2. Sistem Support dan Maintenance 24/7 

Customer service merupakan pintu masuk konsumen untuk menghubungi 

produsen, baik untuk pengaduan ataupun pertanyaan-pertanyaan yang lain. 

Konsumen biasanya memerlukan hubungan ini dapat dilakukan kapan saja. 

Produsen harus mampu menjawab tantangan ini, sehingga konsumen tidak 
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dikecewakan. Kekecewaan konsumen akan berimbas pada loyalitas yang 

dimiliki.  

Untuk menjaga loyalitas tersebut, maka biasanya produsen memberikan 

layanan kontak konsumen yang dapat dihubungi selama 24 jam penuh selama 

seminggu. Pemberian previlege yang besar kepada konsumen merupakan 

salah satu kampanye perusahaan untuk membuat loyalitas semakin meningkat. 

Untuk menjamin tersedianya saluran yang dapat digunakan menghubungi 

produsen oleh konsumen, biasanya aturan support dan maintenance yang 

dilakukan kepada penyedia layanan adalah: 

 Support dan maintenance harus dapat dilakukan selama 24 jam penuh 

selama seminggu 

 Harus dijamin ketersediaan resource (SDM dan bahan/alat) untuk 

melakukan support dan maintenance selama 24/7 

 Jika terjadi failure sehingga alat tidak berfungi maka harus disediakan 

pengganti sementara, sehingga tidak menghambat layanan customer 

service 

3. Sistem Support dan Maintenance on call 

Support dan maintenance on call ini adalah support dan maintenance office 

hour dengan tambahan yaitu support on call jika terjadi kerusakan atau failure 

di luar jam support (jam kerja normal/office hour). Penetapan support on call 

ini disetujui di awal oleh penyewa (customer) dengan Tel-Access. 
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Persetujuan antara kedua belah pihak tersebut menyangkut juga biaya yang 

akan dibebankan terhadap support on call yang terjadi. Support on call ini 

memudahkan customer jika terjadi failure di luar jam support normal. 

Sehingga dipandang dari sudut keduanya support dengan sistem ini sama-

sama menguntungkan. 

Peluang untuk mendapatkan salah satu dari ketiga sistem support tersebut sama-

sama besar. Hal ini tergantung dari persyaratan yang ditetapkan untuk 

mendapatkan sistem support dan maintenance yang paling optimal.  

5.2 Analisis Persyaratan Perancangan  

Persyaratan terhadap rancangan yang akan dibuat terdapat 2 (dua) macam, yaitu 

persyaratan internal dan persyaratan eksternal. Kedua persyaratan ini harus 

mampu dipenuhi secara optimal oleh hasil rancangan yang akan diajukan.  

5.2.1 Persyaratan Internal 

Persyaratan internal ini adalah persyaratan yang harus dipenuhi oleh Tel-Access 

untuk dapat menyediakan sistem support dan maintenance CCMS. Persyaratan 

untuk dapat menyediakan sistem support dan maintenance ini meliputi 

ketersediaan resources dan biaya.  

Resources yang dimaksud di sini adalah sumberdaya manusia dan barang. 

Sumberdaya manusia yang harus tersedia untuk menangani masalah support dan 

maintenance adalah: 
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 Senior Support Engineer 

Senior Suppport Engineer ini akan berfungsi sebagai supervisor untuk 

menangani masalah yang terjadi. Staf senior ini akan mendefinisikan masalah 

serta cara pemecahan masalah yang terjadi. Dan kemudian memberikan 

bimbingan jika Junior Support Engineer memerlukan. 

 Junior Support Engineer 

Junior Support Engineer ini yang akan menangani permasalahan yang terjadi, 

baik secara remote maupun onsite. Biasanya untuk masalah yang terjadi 

Junior Support Engineer akan melakukan pengambilan log trouble (log 

trouble adalah log yang dicatat oleh mesin). Dari log tersebut akan dilakukan 

analisis oleh Senior Support Engineer dan dilakukan pemecahan masalah. 

Untuk deployment pemecahan yang telah diambil akan dilakukan oleh Junior 

Support Engineer. 

No Sumberdaya 

Manusia 

Rincian Pekerjaan 

1 Senior Engineer - melakukan analisis terhadap masalah yang major, critical dan 
emergency 

- melakukan supervisi terhadap pekerjaan junior engineer 

- memberikan laporan kepada manager hasil setiap 
troubleshoot yang telah dilakukan 

2 Junior Engineer - Melakukan Preventive Maintenance setiap bulan 

- Melakukan troubleshoot di lapangan dengan supervisi senior 
engineer 

- memberikan laporan hasil troubleshoot yang telah dilakukan 

 

Tabel 5.1 Jobdesc Engineer Support 
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Rincian Tugas (Job Desc) dari Senior dan Junior Support Engineer seperti pada 

Tabel 5.1 akan dilaporkan kepada manajer yang bersangkutan, yaitu Support 

Manager. 

Resouces yang berbentuk barang adalah stock server. Penyediaan stock server ini 

dilakukan untuk mengantisipasi jika terdapat kejadian emergency seperti 

kerusakan pada hardware yang telah disewa. Untuk penyediaan stock ini, Tel-

Access membuat kebijakan setiap 3 client penyewa CCMS disediakan 1 stock 

server. 

Komponen biaya merupakan persyaratan yang harus ditanggung oleh Tel-Access 

sebagai penyedia jasa. Komponen biaya didasarkan pada resources yang 

digunakan. Gambaran biaya yang harus ditanggung oleh Tel-Access seperti pada 

Tabel 5.2. 

 

No Jabatan Salary/bulan 

1 Senior engineer Rp. 4.000.000,- 

2 Junior engineer Rp. 2.500.000,- 

 Total Rp. 6.500.000,- 

 

Biaya pada Tabel 5.2 merupakan biaya tetap untuk sumberdaya manusia. 

Sedangkan biaya tidak tetap untuk sumberdaya manusia tersebut meliputi biaya 

lembur dan perjalanan dinas. Biaya lembur dan perjalan dinas ini mengikuti 

masalah yag terjadi, artinya waktu kejadian dan tempat kejadian. Jika waktu 

kejadian di luar jam kerja normal, maka biaya lembur untuk karyawan harus 

Tabel 5.2 Biaya Sumber Daya Manusia 
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dikeluarkan oleh perusahaan. Sedang tempat, terkait dengan biaya perjalanan, jika 

dalam kota maka ada uang bensin serta penggantian parkir, sedang jika tempat 

kejadian ada di luar kota maka biaya perjalanan dinas, penginapan dan 

transportasi merupakan komponen yang harus dikeluarkan oleh perusahaan. 

Sedangkan untuk server, biaya peyediaan server cadangan per servernya adalah 

sebesar Rp 10.0000.000,-. Cadangan server ini terkait dengan banyaknya masalah 

yang terjadi dan banyaknya customer yang menggunakan CCMS.  

5.2.2 Persyaratan Eksternal 

Pertimbangan lain yang harus dianalisis adalah permintaan dan kebutuhan 

customer akan sistem support dan maintenance. Ada 2 (dua) macam customer 

needs secara umum dan penjelasannya yaitu: 

1. Sistem Support Office Hour 

Kebutuhan customer akan sistem support dan maintenance office hour ini 

biasanya didasari oleh pertimbangan bahwa penggunaan CCMS hanya 

dilakukan pada saat office hour saja, sehingga jaminan support dan 

maintenance yang diharapkan hanya pada office hour. 

2. Sistem Support 24/7 

Kebutuhan customer akan sistem support dan maintenance 24/7 ini biasanya 

berkebalikan dengan yang pertama, yaitu penggunaan CCMS pada customer 

tersebut selama 24 jam sehari, sehingga kebutuhan akan support dan 

maintenance mengikuti hal tersebut. Dengan demikian kebutuhan utama 
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mereka adalah adanya jaminan bahwa jika terjadi fault pada sistem akan bisa 

langsung dilakukan support dan maintenance kapanpun. 

Kebutuhan customer ini merupakan hal yang harus diperhatikan dalam proses 

penawaran sistem support dan maintenance. Kehandalan sistem akan menjadi sia-

sia jika kebutuhan customer tidak diperhatikan.  

Keputusan akhir untuk pemilihan sistem support dan maintenance ada pada 

customer, sehingga model yang disediakan harus paling optimal. 

5.3 Tinjauan Data 

Dalam tinjauan data ini akan dianalisis mengenai data yang didapatkan untuk 

keperluan perancangan sistem support dan maintenance. Data ini meliputi data 

jenis gangguan, data waktu terjadinya gangguan, data tipe gangguan menurut 

klasifikasi Service Level Agreement (SLA) dan data gangguan yang dikibatkan 

penggunaan CMMS. Selain itu akan ditampilkan juga data pilihan konsumen 

terhadap support dan maintenance yang ditwarkan oleh Tel-Access. 

Data tersebut dikumpulkan dari bulan Januari sampai dengan Maret 2010, 

berdasarkan data support dan maintenance yang sudah pernah dilakukan oleh tim 

support Tel-Access. 

 

 

 

http://lib.mercubuana.ac.id/id



66 

 

5.3.1 Data Teknis Support dan Maintenance 

Data ini meliputi data gangguan yang pernah terjadi pada saat penelitian 

dilakukan.  

 

No Jenis Gangguan/error Frekuensi Prosentase 

1 Sistem Down 2 6.7 

2 Gangguan Aplikasi 6 20 

3 Gangguan Suara (Major)  9 30 

4 Gangguan Suara (Minor) 7 23.3 

5 Gangguan Interkoneksi 6 20 

Jumlah 30 100 

 

Data yang dikumpulkan sesuai Tabel 5.3 berhasil ditangani oleh tim support Tel-

Access. Untuk penjelasan jenis gangguan tersebut, dapat dirinci sebagai berikut: 

1. Sistem down 

Sistem down berarti server CCMS mati dan tidak dapat digunakan 

2. Gangguan Aplikasi 

Gangguan aplikasi ini meliputi aplikasi telephony maupun CRM. Gangguan 

yang termasuk telephony antara lain nomor pelanggan tidak keluar pada 

sistem, tidak dapat dilakukan dial dalam aplikasi dan lain-lain. Gangguan 

Aplikasi CRM antara lain aplikasi CRM tidak muncul, kesalahan query dan 

lain-lain. 

Tabel 5.3 Jenis Gangguan CCMS 
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3. Gangguan Suara (Major) 

Gangguan suara major adalah jika gangguan menyebabkan baik customer 

maupun agent CCMS tidak dapat mendengarkan suara percakapan. 

4. Gangguan Suara (Minor) 

Gangguan suara minor adalah jika gangguan suara yang terjadi tidak sampai 

memutuskan percakapan, misal terdapat noise pada suara. 

5. Gangguan interkoneksi 

Gangguan koneksi ini antara lain bandwidth yang tidak mencukupi sehingga 

menyebabkan gangguan penerimaan suara. 

Penggunaan CCMS sebagai alat dalam customer service bisa dilakukan selama 24 

jam sehari ataupun hanya pada jam kerja normal. Berdasarkan kasus yang pernah 

terjadi didapatkan data mengenai waktu kejadian. 

 

No Jam Pelaporan 
Trouble/hambatan 

Jumlah  

(3 bln terakhir) 

Jumlah  

(rata-rata perhari) 

1 Office hour 24 0.26 

2 Non office hour 6  0.6 

 

Berdasarkan data pada Tabel 5.4, didapatkan bahwa gangguan banyak ditemui 

pada saat jam kerja normal. Hal ini tidak mengherankan, karena customer banyak 

memakai CCMS di saat jam kerja normal. 

Tabel 5.4 Waktu Kejadian Gangguan CCMS 
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Selain berdasarkan jenis gangguan seperti pada Tabel 5.3, terdapat juga tipe 

gangguan berdasarkan SLA. Tipe gangguan berdasarkan SLA ini biasanya 

dilampirkan dalam kontrak support dan maintenance. 

 

 

Definisi untuk tingkat kepelikan gangguan pada Tabel 5.4 biasanya disepakati 

oleh Tel-Access dan customer yang akan menggunakan CCMS. Kesepakatan ini 

tidak hanya terhadap definisi, tetapi juga menyangkut pada kesepakatan waktu 

yang akan dipergunakan untuk perbaikan jika terjadi gangguan pada masing-

masing level. 

Di luar gangguan tersebut, ada beberapa hal yang turut menghambat penggunaan 

CCMS sebagai alat untuk memberikan respon kepada konsumen. Beberapa hal 

yang dapat diidentifikasi sebagai hambatan antara lain: 

 

 

No Level Definisi 

1 Emergency 
(Prioritas 1) 

Kegagalan operasi atau sistem manajemen sehingga sistem 
tidak dapat digunakan dan secara langsung mempengaruhi 
kinerja customer 

2 Critical 
(Prioritas 2) 

Sistem tidak dapat bekerja dalam batas tertentu dan 
mengganggu kinerja customer 

3 Major 
(Prioritas 3) 

Sistem masih dapat berfungsi dan dijalankan oleh customer 
tetapi terdapat masalah yang  tidak terlalu mengganggu 
kinerja customer. 

4 Minor 
(Prioritas 4) 

Sistem masih bisa digunakan, meskipun indikasi kegagalan 
masih ditemukan dan tidak benar-benar mengganggu dan 
mempengaruhi kinerja Customer  

Tabel 5.5 Tingkat Definisi Tingkat Kepelikan Gangguan 
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 Kemampuan agent dalam penggunaan CCMS  

Meskipun telah diadakan pelatihan tata cara penggunaan CCMS, tetapi pada 

saat penggunaan masih ditemui kendala akibat kurang mengertinya agent 

terhadap produk yang digunakan. Tetapi karena hal ini bukan disebabkan oleh 

peralatan CCMS, maka support yang dilakukan tidak dimasukkan dalam SLA. 

 Komputer agent yang digunakan untuk aktifitas lain 

Setting konfigurasi sound pada komputer agent sering diubah-ubah karena 

agent menggunakannya untuk keperluan lain, sehingga mempengaruhi 

kualitas penerimaan telephony. Hal ini biasanya diselesaikan dengan aturan 

penggunaan komputer yang jelas pada perusahaan yang menggunakan CCMS. 

 Komputer agent mengalami crash 

Komputer agent yang mengalami kendala, biasanya karena soundcard yang 

yang tidak support dan lain sebagainya. Karena komputer agent biasanya tidak 

include dalam penyediaan CCMS, maka hal ini tidak dilakukan support. 

5.3.2 Data Kebutuhan Konsumen Terhadap Support dan Maintenance 

Berdasarkan data pengguna CCMS saat ini ada 5 (lima) perusahaan. Kebutuhan 

masing-masing konsumen ini tentu saja berbeda. Kebutuhan yang dimaksud disini 

adalah kebutuhan untuk support dan maintenance. Terdapat 2 (dua) tipe support 

dan maintenance yang dibutuhkan, yaitu: 
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1. Support dan maintenance Office Hour 

Perusahaan yang membutukan support dan maintenance office hour ini 

biasanya menggunakan produk CCMS untuk berhubungan dengan 

pelanggannya juga pada office hour. Dengan menggunakan support office 

hour kebutuhan mereka sudah terpenuhi. 

2. Support dan maintenance 24/7 

Kebutuhan support dan maintenance 24/7 biasanya adalah perusahaan yang 

menggunakan CCMS untuk berhubungan dengan pelangganya selama 24 jam 

sehari. Dengan meminta support dan maintenance 24/7, mereka merasa 

“aman” dalam menggunakan perangkat CCMS dan bebas trouble. 

 

No Jenis Support dan Maintenance Jumlah Perusahaan 

1 Support & Maintenance Office Hour 3 

2 Support & Maintenance 24/7 2 

 

Berdasarkan data dari Tabel 5.6 dapat dilihat bahwa penggunaan kebutuhan 

untuk support dan maintenance office hour dengan support dan maintenance 

berimbang, meskipun untuk office hour lebih banyak jumlahnya. 

 

Tabel 5.6 Pengguna Sistem Support & Maintenance 
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5.4 Verifikasi Data Perancangan 

Pada sub bab ini akan dibahas verifikasi data yang meliputi verifikasi data 

berdasarkan jumlah kejadian dan jam kejadian. Selain itu pada verifikasi ini akan 

dibahas juga analisis terhadap alternatif rancangan yang dimiliki oleh Tel-Access. 

5.4.1 Verifikasi Data 

Pengelompokan akan lebih spesifik dengan tipe kejadian. Hal ini akan digunakan 

sebagai bahan acuan utama untuk mendapatkan rancangan yang sesuai. 

 

No Type kejadian Jumlah Kejadian  

Di Luar Jam Kerja 

Jumlah Dalam  

Jam Kerja 

1 Emergency 1 1 

2 Critical 0 9 

3 Major 3 9 

4 Minor 2 5 

Jumlah 6 24 

 

Berdasarkan Tabel 5.7 dapat dilakukan analisis sebagai berikut: 

3. Kejadian tipe emergency dan critical merupakan kejadian yang jumlahnya 

sedikit tetapi memerlukan penanganan segera karena mempengaruhi 

operasional dari customer. 

4. Tipe kejadian minor dan major merupakan tipe kejadian yang banyak, tetapi 

dalam hal ini customer masih bisa melakukan hubungan dengan client 

menggunakan CCMS. 

Tabel 5.7 Tipe Kejadian Gangguan dan Waktu Kejadian 
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5. Kejadian di luar jam kantor lebih sedikit dibandingkan dengan kejadian saat 

jam kerja. Hal ini seperti sudah dibahas, karena kebanyakan customer 

mengoperasikan CCMS pada saat jam kerja normal. 

5.4.2 Kajian Biaya Tetap  

Selain biaya sumberdaya manusia, yang perlu dihitung adalah biaya penyediaan 

server stock. Penyediaan stock server ini dilakukan untuk mengantisipasi jika 

terdapat kejadian emergency seperti kerusakan pada hardware yang telah disewa. 

Untuk penyediaan Stock ini, Tel-Access membuat kebijakan setiap 3 client 

penyewa CCMS disediakan 1 stock server. Saat ini terdapat 5 (lima) Client 

penyewa CCMS, sehingga stock server yang ada saat ini sebanyak 2 (dua) buah. 

Biaya masing-masing server sebesar Rp 10.000.000,- ,sehingga untuk stock 2 

(dua) server dibutuhkan biaya Rp 20.000.000,-.  Biaya stock server ini merupakan 

biaya tetap dan sama pada masing-masing alternative yang akan dibahas. 

5.4.3 Kajian Alternatif Support dan Maintenance Office hour 

Support dan Maintenace office hour yang dimaksud adalah responsibilitas 

penyedia CCMS ,-yaitu Tel-Access-, untuk melakukan support dan maintenance 

terhadap perangkat CCMS hanya pada office hour (jam kerja normal) yaitu mulai 

pukul 08.00 – 17.00 WIB dari hari Senin sampai dengan hari Jum’at. 

Support dan maintenance office hour ini mempunyai beberapa aturan: 

 Support dan maintenance akan dilakukan jika laporan temuan 

trouble/hambatan diterima selama jam kerja tersebut. 
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 Pekerjaan untuk melakukan support dan maintenance dilakukan sampai 

dengan masalah solved (sesuai dengan SLA), meskipun office hour telah 

terlewati. 

 Jika laporan temuan trouble/hambatan dilakukan di luar jam dan hari yang 

ditentukan maka pelayanan support dan maintenance akan dilakukan pada hari 

berikutnya (hari kerja) dan pada saat jam kerja (office hour). 

Berikut ini akan disajikan hasil analisis terhadap alternatif sistem support dan 

maintenance meliputi sumberdaya manusia, biaya dan SLA 

a) Analisis Sumberdaya Manusia 

Pada analisis sumberdaya manusia ini akan dibahas berapa banyak yang harus 

disediakan untuk mengatasi permasalah yang terjadi pada saat jam kerja. Saat 

jam kerja seluruh karyawan divisi support tersedia. Tetapi ketersediaan ini 

bukan hanya untuk digunakan menangani trouble/permasalahan pada CCMS 

saja, karena support dan maintenance yang dilakukan oleh divisi support Tel-

Access meliputi seluruh proyek yang telah selesai dikerjakan. 

Berdasakan kejadian trouble/permasalahan yang pernah terjadi maka di setiap 

jam kerja perlu dirancang minimal staf support yang standby untuk menangani 

trouble/permasalahan CCMS. Staf support yang standby tersebut harus siap 

jika diperlukan untuk melakukan tindakan, baik remote ataupun onsite.   

Dengan perhitungan sebagai berikut : 
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Client CCMS  Existing : 5, rata-rata jumlah permasalahan pada saat jam kerja 

: 0.2/hari (dibulatkan menjadi 1/hari), dengan Support stand by : 2 (dua) orang 

telah mencukupi. Ditunjang dengan data kejadian yang pernah ada. 

b) Analisis Biaya 

Analisis biaya ini adalah biaya untuk man power yang merupakan perhitungan 

biaya salary (gaji) bulanan serta biaya perjalanan.   

 

No Jabatan Jumlah Salary 

1 Senior engineer 1 Rp. 4.000.000,- 

2 Junior engineer 1 Rp. 2.500.000,- 

Total 2 Rp. 6.500.000,- 

 

Tabel 5.7 mengacu pada standar gaji Tel-Access pada saat ini, di luar bonus 

dan tunjangan. Sedangkan transportasi yang ditanggung oleh Tel-Access 

untuk onsite support  adalah Rp. 10.000,- /minggu / engineer. Sehingga 

pengeluaran per bulan untuk transportasi adalah: 

Transportasi  = 2 x 4 x  Rp. 10.000,- 

           = Rp. 80.000,- 

Total Biaya untuk Support Engineer yang dikeluarkan adalah Rp. 6.580.000,- 

Sebagai catatan, transportasi yang digunakan adalah kendaraan roda dua 

dengan penggantian uang bensin dan parkir. 

Tabel 5.8 Salary Engineer Support 
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Biaya untuk tunjangan kesehatan/asuransi tidak dihitung, karena tunjangan 

tersebut menurut kebijakan perusahaan diberikan kepada pegawai tetap 

dengan masa kerja 1 tahun atau lebih, sedangkan untuk support engineer yang 

disebutkan tersebut  merupakan pegawai kontrak. 

Biaya yang dikeluarkan oleh perusahaan untuk lembur (bekerja di luar jam 

kerja) tidak dihitung pada sub bab ini, karena pada sub bab ini yang dibahas 

merupakan maintenance dan support dalam jam kerja normal. Untuk kegiatan 

yang diminta oleh customer diluar jam kerja normal akan ditagihkan langsung 

ke customer yang besarannya ditentukan berdasarkan kebijakan account 

manager. Besaran yang ditetapkan oleh account manager biasanya berbentuk 

mandays (biaya orang per hari), dengan minimal charge 1 (satu) manday. 

c) Service Level Agreement (SLA) 

Berikut ini merupakan tabel untuk SLA yang diajukan oleh Tel-Access kepada 

pengguna CCMS. SLA ini merupakan SLA standar. (lihat Tabel 5.8) 
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Severity Level 
Definition 

Response 
Time 

Solution 
(remote/ 
onsite) 

Correction 
Time for Fix 

Solution 

Minimum 
Achievement 

Prioritas 1 

(Emergency) 

 

Kegagalan operasi 
atau sistem 
manajemen sehingga 
sistem tidak dapat 
digunakan dan 
secara langsung 
mempengaruhi 
kinerja customer 

10 Menit 4 Jam 72 Jam 98% 

Prioritas 2 

(Critical) 

Sistem tidak dapat 
bekerja dalam batas 
tertentu dan 
mengganggu kinerja 
customer  

10 Menit 10 Jam 2 Minggu 98% 

Prioritas 3 

(Major) 

Sistem masih dapat 
berfungsi dan 
dijalankan oleh 
customer tetapi 
terdapat masalah 
yang  tidak terlalu 
mengganggu kinerja 
customer  

30 Menit 5x24 Jam 3 Bulan 98% 

Prioritas 4 

(Minor) 

Sistem masih bisa 
digunakan, meskipun 
indikasi kegagalan 
masih ditemukan dan 
tidak benar-benar 
mengganggu dan 
mempengaruhi 
kinerja Customer  

60 Menit 10x24 Jam 6 Bulan 98% 

 

Keterangan yang perlu ditambahkan dari Tabel 5.8 adalah SLA tersebut 

digunakan dalam wilayah DKI Jakarta.  Untuk Prioritas 1, digunakan patokan 

bahwa jarak tempuh ujung-ke ujung dalam wilayah DKI Jakarta adalah 4 jam. 

Patokan ini merupakan hal yang optimal, karena untuk Prioritas 1, harus 

dilakukan penggantian hardware. 

Tabel 5.9 SLA Office Hour 
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5.4.4 Kajian Alternatif Support dan Maintenance 24/7 

Customer service merupakan pintu masuk konsumen untuk menghubungi 

produsen, baik untuk pengaduan ataupun pertanyaan-pertanyaan yang lain. 

Konsumen biasanya memerlukan hubungan ini bisa dilakukan kapan saja. 

Produsen harus mampu menjawab tantangan ini, sehingga konsumen tidak 

dikecewakan. Kekecewaan konsumen akan berimbas pada loyalitas yang dimiliki.  

Untuk menjaga loyalitas tersebut, maka biasanya produsen memberikan layanan 

kontak konsumen yang dapat dihubungi selama 24 jam penuh selama seminggu. 

Pemberian previlege yang besar kepada konsumen merupakan salah satu 

kampanye perusahaan untuk membuat loyalitas semakin meningkat. 

Untuk menjamin tersedianya saluran yang dapat digunakan menghubungi 

produsen oleh konsumen, biasanya aturan support dan maintenance yang 

dilakukan kepada penyedia layanan adalah: 

 Support dan maintenance harus dapat dilakukan selama 24 jam penuh selama 

seminggu. 

 Harus dijamin ketersediaan resources (SDM dan bahan/alat) untuk melakukan 

support dan maintenance selama 24/7. 

 Jika terjadi failure sehingga alat tidak berfungi maka harus disediakan 

pengganti sementara, sehingga tidak menghambat layanan customer service. 
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a) Analisis Sumberdaya Manusia 

Analisis sumberdaya manusia yang dilakukan untuk sub bab ini pada dasarnya 

sama dengan  analisis suberdaya manusia pada sub bab sebelumnya. Tetapi 

karena jumlah jam support yang diberikan lebih panjang , tentu saja 

memerlukan sumberdaya manusia yang lebih banyak.  

Sistem yang dipakai adalah sistem shift. Sistem shift ini digunakan dengan 

membagi shift menjadi 2 (dua) bagian yaitu pada jam kerja dan setelah jam 

kerja normal. Shift ini bentuknya disesuaikan dengan jumlah kejadian yang 

terdapat pada waktu di luar jam kerja.  Kejadian trouble yang terjadi di luar 

jam kerja berdasarkan data yang didapat lebih sedikit dibanding kejadian yang 

terjadi pada saat jam kerja normal (office hour).  

Dengan customer yang baru berjumlah 5 (lima) saat ini didapatkan data 

masalah yang dihadapi sebanyak 6 (enam) kali (di luar office hour) per 3 

bulan. Dari kuantitas masalah yang terjadi memang relatif kecil, tetapi untuk 

menjamin jika sewaktu-waktu terjadi masalah maka sistem shift diberlakukan 

dan penambahan engineer juga dilakukan 

Penambahan tersebut dilakukan dengan dasar bahwa junior engineer yang 

akan menangani baik onsite support maupun remote support.  Pada sub bab ini 

hanya akan dibahas mengenai penambahan berdasarkan bertambahnya jam 

untuk melakukan support dan maintenance, sedangkan jika customer 

bertambah maka perhitungan akan berubah juga. Penambahan yang dilakukan 

adalah menambah 1 (satu) orang junior engineer. 
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b) Analisis Biaya 

Analisis biaya masih berdasarkan hitungan salary yang diberikan kepada 

engineer. Biaya yang didapat berdasarkan kebutuhan akan engineer dapat 

dihitung sebagai berikut: 

 

No Jabatan Jumlah Salary Total Salary 

1 Senior 
Engineer 

1 Rp. 4.000.000,- Rp. 4.000.000,- 

2 Junior 
Engineer 

2 Rp. 2.500.000,- Rp. 5.000.000,- 

Total Rp. 9.000.000,- 

 

Sedangkan transportasi yang ditanggung oleh Tel-Access untuk onsite support  

adalah Rp.10.000,- /minggu/engineer (menggunakan Sepeda Motor). Sehingga 

pengeluaran per bulan untuk transportasi adalah: 

Transportasi  = 3 x 4 x  Rp. 10.000,- 

           = Rp. 120.000,- 

Total biaya untuk Support Engineer yang dikeluarkan adalah : Rp. 9.120.000,- 

Seperti telah disebutkan di atas, biaya ini di luar biaya kesehatan (asuransi) 

karena kebijakan perusahaan untuk tenaga support pada CCMS ini merupakan 

tenaga kontrak. Sedangkan kebijakan lembur diberlakukan dengan sistem 

piket untuk junior engineer. Sedangkan senior engineer hanya akan 

melakukan lembur jika terdapat masalah di luar jam kerja dan tidak mampu 

Tabel 5.10 Salary Engineer Support Sistem 24/7 
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ditangani oleh junior engineer. Perhitungan rata-rata biaya lembur per bulan 

adalah sebagai berikut: 

Biaya lembur junior engineer per jam Rp 10.000,-. Jam lembur per hari junior 

engineer : 12 jam. Total biaya lembur untuk Junior engineer : 12 x  30 x Rp 

10.000,- = Rp. 3.600.000,- 

Sedangkan untuk senior engineer dapat dihitung berdasarkan data kejadian 

seperti ditunjukkan pada Tabel 5.11.  

 

No Type 

kejadian 

Jumlah 

Kejadian diluar 

jam kerja 

Jumlah jam 

untuk 

resolution 

1 Emergency 1 5 

2 Critical 0 0 

3 Major 3 3 

4 Minor 2 2 

Jumlah 6 10 

 

Untuk kejadian minor, senior engineer tidak ikut mengerjakan support, 

sehingga jam lembur senior engineer  8 jam selama 3 bulan. Rata-rata per 

bulan adalah 3 jam. Per jam biaya lembur senior engineer sebesar Rp. 25.000,- 

sehingga biaya per bulan rata-rata Rp 75.000,-. 

Sehingga total biaya yang harus disediakan untuk sumberdaya manusia 

sebesari Rp 12.795.000,- biaya per bulan.  

Tabel  5.11 Waktu kejadian Trouble dan Resolusi 
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c) Service Level Agreement 

Untuk SLA yang diberikan sistem support dan maintenance 24/7 ini 

mengikuti standar yang diberlakukan di Tel-Access. Rinciannya adalah 

sebagai berikut: 

 

Severity Level Definition 
Response 

Time 

Solution 
(remote/ 
onsite) 

Correction 
Time for Fix 

Solution 

Minimum 
Achievement 

Priority 1 

(Emergency) 

 

Kegagalan operasi 
atau sistem 
manajemen 
sehingga sistem 
tidak dapat 
digunakan dan 
secara langsung 
mempengaruhi 
kinerja customer 

10 Menit 5 Jam 75 Jam 98% 

Priority 2 

(Critical) 

Sistem tidak dapat 
bekerja dalam batas 
tertentu dan 
mengganggu kinerja 
customer  

10 Menit 15 Jam 2 Minggu 98% 

Priority 3 

(Major) 

Sistem masih dapat 
berfungsi dan 
dijalankan oleh 
customer tetapi 
terdapat masalah 
yang  tidak terlalu 
mengganggu kinerja 
customer  

30 Menit 5 x 24 Jam 3 Bulan 98% 

Priority 4 

(Minor) 

Sistem masih bisa 
digunakan, 
meskipun indikasi 
kegagalan masih 
ditemukan dan tidak 
benar-benar 
mengganggu dan 
mempengaruhi 
kinerja Customer 

60 Menit 10 x 24 Jam 6 Bulan 98% 

 

Tabel 5.12 SLA Sistem 24/7 
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Pada Tabel 5.12 dapat dilihat bahwa waktu yang diberikan untuk respon maupun 

solusi berbeda dengan SLA untuk office hour, hal ini karena persiapan pada waktu 

non-office hour kemungkinan lebih panjang. 

5.4.5 Kajian Alternatif Support dan Maintenance On call  

Support dan maintenance on call ini adalah support dan maintenance office hour 

dengan tambahan yaitu support on call jika terjadi kerusakan atau failure di luar 

jam support (jam kerja normal/office hour). Penetapan support on call ini disetujui 

di awal oleh penyewa (customer) dengan Tel-Access. 

Persetujuan antara keduabelah pihak tersebut menyangkut juga biaya yang akan 

dibebankan terhadap support on call yang terjadi. Support on call ini memudahkan 

customer jika terjadi failure di luar jam support normal. Sehingga dipandang dari 

sudut keduanya support dengan sistem ini sama-sama menguntungkan. 

a) Analisis Sumberdaya Manusia 

Untuk penyediaan sumberdaya manusia, merupakan gabungan antara 

kebutuhan support 24/7 dan support office hour. Sebenarnya ada 2 (dua ) 

alasan support on call ini lebih rumit menentukan sumberdaya manusia, yaitu: 

1. Jika digunakan metoda penyediaan sumberdaya manusia dengan sistem 

seperti office hour maka jika terjadi gangguan pada non office hour maka 

sumberdaya manusia akan minim pada hari berikutnya. Hal ini karena 

kerja lembur yang dilakukan. 
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2. Jika digunakan metode penyediaan sumberdaya manusia dengan sistem 

seperti 24/7 maka jika tidak atau jarang terjadi failure diluar office akan 

merugikan Tel-Access. 

Dua pertimbangan tersebut merupakan hal yang pelik, sehingga manajemen 

harus hati-hati dalam menetapkan kebijakan penyediaan sumberdaya manusia. 

Berdasarkan beberapa pertimbangan maka manajemen mengambil kebijakan 

untuk memberikan sumberdaya manusia sama dengan sistem support 24/7. 

Pertimbangan tersebut adalah: 

1. CCMS merupakan produk baru, sehingga support dan maintenance harus 

terjamin. 

2. Pelayanan support dan maintenance harus lebih bagus dibanding dengan 

produk sejenis, sehingga konsumen percaya. 

Dengan pertimbangan tersebut, maka analisis sumberdaya manusia dilakukan 

seperti 24/7 yaitu 1 (satu) senior engineer dan 2 (dua) junior engineer. Sistem 

kerja yang dipakai adalah sistem piket. 

b) Analisis Biaya 

Berdasarkan pertimbangan penentuan sumberdaya manusia, maka perhitungan 

untuk analisis biaya juga hampir sama dengan support dan maintenance 24/7. 

Analisis biaya untuk sumberdaya manusia dapat dijelaskan melalui Tabel 5.13 

berikut: 
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No Jabatan Jumlah Salary Total Salary 

1 Senior 
Engineer 

1 Rp. 4.000.000,- Rp. 4.000.000,- 

2 Junior 
Engineer 

2 Rp. 2.500.000,- Rp. 5.000.000,- 

Total Rp. 9.000.000,- 

 

Untuk biaya lembur hitungan tidak sama dengan support 24/7, karena tidak 

dilakukan sistem kerja shift, tetapi diberlakukan sistem kerja piket. Sistem 

kerja piket ini, engineer hanya diharuskan standby dan bisa dihubungi di saat 

ada trouble. Jika sistem shift, engineer harus melakukan pemantauan terhadap 

sistem, sedangkan kalau sistem piket, engineer hanya perlu menunggu laporan 

dari client untuk melakukan support, baik remote maupun onsite. 

Untuk biaya lembur sistem ini perlu dihitung berdasarkan level engineer yang 

bekerja dan jumlah jam kerja yang dibutuhkan. 

No Type kejadian Jumlah Kejadian 
di luar jam kerja 

Jumlah jam 
untuk 

resolution 

Engineer 

1 Emergency 1 5 Senior + Junior 

2 Critical 0 0 - 

3 Major 3 3 Senior +Junior 

4 Minor 2 2 Junior 

 Jumlah 6 10  

Tabel 5.13 Salary Support Engineer Sistem On Call 

Tabel 5.14 Penentuan Penanganan Support oleh Engineer 
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Jadi perhitungannya adalah sebagai berikut: (perhitungan ini mengacu pada 

Tabel 5.14) 

1. Senior Engineer 

Jam kerja lembur: 8 Jam 

Biaya Perjam: Rp. 25.000 

Durasi: 3 Bulan 

Sehingga didapatkan biaya lembur senior engineer: (8 x Rp.25.000)/3 = 

Rp 25.000/ perbulan 

2. Junior Engineer 

Jam kerja lembur: 10 Jam 

Biaya Perjam: Rp. 10.000 

Durasi: 3 Bulan 

Sehingga didapatkan biaya lembur junior engineer: (10 x Rp.10.000)/3 = 

Rp 33.000/ perbulan (dibulatkan) 

Jadi jumlah keseluruhan biaya sumberdaya manusia yaitu gaji ditambah biaya 

lembur dan pengganti bensin adalah: Rp.9.178.000,- 
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c) Service Level Agreement 

SLA yang ditetapkan untuk sistem support dan maintenance on call ini adalah 

gabungan antara SLA Office Hour dengan SLA untuk sistem support dan 

maintenance 24/7 

 

Severity 
Level 

Definition 
OH/Non 
OH 

Response 
Time 

Solution 
(remote/ 
onsite) 

Correction 
Time for Fix 
Solution 

Minimum 
Achievement 

Priority 1 

(Emergency) 

 

Kegalagalan 
operasi atau 
sistem 
manajemen 
sehingga sistem 
tidak dapat 
digunakan dan 
secara langsung 
mempengaruhi 
kinerja customer 

OH 10 Minutes 4 Hour 72 Hours 98% 

 

 

Non OH 10 Minutes 5 Hours 75 hours 98% 

Priority 2 

(Critical) 

Sistem tidak 
dapat bekerja 
dalam batas 
tertentu dan 
mengganggu 
kinerja customer 

OH 10 Minutes 10 Hours 2 Weeks 98% 

 

Non OH 10 Minutes 15 Hours 2 weeks 98% 

Priority 3 

(Major) 

Sistem masih 
dapat berfungsi 
dan dijalankan 
oleh customer 
tetapi terdapat 
masalah yang  
tidak terlalu 
mengganggu 
kinerja customer  

OH 30 Minutes 5x24 
Hours 

3 Months 98% 

 

 

Non OH 30 Minutes 5 x 24 hrs 3 months 98% 

Priority 4 

(Minor) 

Sistem masih 
bisa digunakan, 
meskipun indikasi 
kegagalan masih 
ditemukan dan 
tidak benar-benar 
mengganggu 
kinerja Customer  

OH 60 Minutes 10x24 
Hours 

6 Months 98% 

 

 

Non OH 60 Minutes 10 x 25 
hrs 

6 months 98% 

 

Tabel 5.15 SLA Sistem Support dan Maintenance On Call 
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Seperti terlihat pada Tabel 5.15, untuk masing-masing waktu kejadian 

dibedakan dalam solution time, hal ini untuk mengantisipasi jika waktu 

kejadian di luar jam kerja dan dibutuhkan waktu persiapan yang lebih panjang. 

5.5 Perbandingan Alternatif Support dan Maintenance 

Berdasarkan pembahasan pada masing-masing alternatif sistem support dan 

maintenance yang telah dilakukan, maka akan dibuat suatu perbandingan terhadap 

alternatif-alternatif tersebut. Perbandingan ini tidak menyertakan stock server, 

karena item tersebut sama untuk ketiga alternatif. 

Perbandingan ini meliputi sumberdaya manusia, biaya, dan fleksibilitas SLA. 

 

No Item 

Perbandingan 

Office Hour 24/7 On Call 

1 Sumberdaya 
manusia 

Jumlah: 2 
Engineer 
Support 

 

Jumlah: 3 
Engineer 
Support 

Jumlah: 3 
Engineer 
Support 

 

2 Biaya Rp. 6.580.000,- Rp. 11.675.000,- Rp. 9.178.000,- 

3 Fleksibilitas Tidak dapat 
menangani 
support di luar 
office hour 

Dapat 
menangani 
support di luar 
office hour 

Dapat 
menangani 
support di luar 
office hour 

 

Berdasarkan Tabel 5.16 di atas, dapat diambil kesimpulan bahwa untuk 

sumberdaya manusia dan biaya paling kecil adalah sistem support dan 

Tabel 5.16 Perbandingan Alternatif Sistem Support dan Maintenance 
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maintenance office hour. Tetapi untuk flesibilitas sistem office hour ini tidak 

mampu menangani support dan maintenance di luar jam kerja normal.  

Pilihan paling optimal adalah sistem support dan maintenance on call, karena 

pertimbangan fleksibilitas pelayanan terhadap customer. Customer needs 

merupakan hal yang paling utama dalam pelayanan jasa, sehingga meskipun 

dilihat dari sumberdaya manusia maupun biaya, sistem support dan maintenance 

office hour adalah paling minimal. Perbedaan ini tidak begitu memberikan 

dampak terhadap profit, tetapi jika customer needs diabaikan maka dampak 

terhadap penjualan CCMS akan signifikan. 
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