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Penelitian ini dilakukan untuk mengukur kualitas jaringan internet di Gedung
Guntur, yang merupakan gedung milik PT Jasnita Telekomindo dan memiliki
tenant call center. Staff agen call center mengeluhkan lambatnya koneksi
internet saat melakukan input laporan di CRM dan melakukan panggilan
telepon dengan pelanggan. Oleh karena itu, penelitian ini bertujuan untuk
melakukan pengukuran parameter jaringan, seperti throughput, delay, dan
packet loss, dengan menerapkan Quality of Service (QoS) pada data voice dan
CRM. Pengukuran dilakukan menggunakan perangkat lunak Axence Net
Tools 5. Hasil pengujian menunjukkan bahwa parameter bandwith memiliki
nilai 3.086 Kbps, throughput memiliki nilai 1.918 Kbps, delay memiliki nilai
1 ms, dan packet loss memiliki nilai 0%. Jika hasil pengujian tersebut
disesuaikan dengan standarisasi TIPHON, maka nilai parameter tersebut
mencapai indeks 4, yang menunjukkan kualitas jaringan yang sangat baik.
Penelitian ini memberikan pemahaman yang lebih jelas mengenai kualitas
jaringan internet di Gedung Guntur dan memberikan indikasi bahwa jaringan
tersebut memenuhi standar TIPHON. Hasil penelitian ini dapat digunakan
sebagai dasar untuk mengidentifikasi langkah-langkah perbaikan atau
peningkatan yang diperlukan untuk meningkatkan kualitas layanan di Gedung
Guntur. Penulis mensolusikan untuk manajemen bandwith terhadap CRM
karena di hari 2 dan ke 3 terjadi penurunan bandwith.
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ABSTRACT

This research aims to measure the quality of the internet network in Gedung
Guntur, which is owned by PT Jasnita Telekomindo and houses a call center
tenant. The staff of the call center have complained about the slow internet
connection when inputting reports in the CRM system and making phone calls
to customers. Therefore, this research is conducted to measure network
parameters, such as throughput, delay, and packet loss, by implementing
Quality of Service (QoS) on voice and CRM data. The measurement is
performed using Axence Net Tools 5 software. The results of the testing show
that the bandwidth parameter has a value of 3.086 Kbps, throughput has a
value of 1.918 Kbps, delay has a value of 1 ms, and packet loss has a value of
0%. If these test results are compared with the TIPHON standard, the
parameters achieve an index of 4, indicating excellent network quality. This
research provides a clearer understanding of the quality of the internet
network in Gedung Guntur and indicates that the network meets the TIPHON
standard. The results of this research can be used as a basis for identifying
necessary improvement or enhancement measures to improve the service
quality in Gedung Guntur.
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1. PENDAHULUAN

PT Jasnita Telekomindo didirikan pada tahun 1996 dengan fokus utama telekomunikasi bisnis. Pada
akhir tahun 1990an, bisnis utama Jasnita adalah memberikan layanan nilai tambah berbasis proyek
kepada klien perusahaan besar, yang mengkhususkan diri pada solusi voice berbasis IP. Gedung
Guntur merupakan salah satu gedung yang dimiliki oleh PT Jasnita Telekomindo, dimana gedung ini
ditujukan untuk dapat disewa oleh pihak ketiga / tenant. Saat ini tenant yang menyewa Gedung
Guntur adalah Kominfo untuk keperluan Call Center. Untuk mendukung operasional Call Center
tersebut, maka Gedung Guntur telah dilengkapi dengan sistem jaringan dengan menggunakan
provider ISP Citinet. Terdapat 20 Agent Call Center yang mengakses internet di Gedung Guntur.
Implementasi Call center ini menggunakan teknologi voip dengan server PBX Issabel.

Key Performance Index (KPI) Call Center mencakup berbagai aspek dari operasi call center, seperti
tingkat respon, tingkat satisfaksi pelanggan, tingkat efisiensi, dan tingkat penjualan [1]. Sehingga
untuk memfasilitasi hal tersebut, maka PT Jasnita Telekomindo perlu untuk menganalisis kualitas
sistem jaringan di Gedung Guntur. Keputusan analisis ini diambil berdasarkan data log sistem
network Maret 2021 s/d 2022 seperti pada gambar 1.
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Gambar 1 Log Traffic Gedung Guntur

Dari log traffic 1 tahun terakhir dapat di deskripsikan bahwa traffic pada bulan Maret sampai dengan
bulan oktober sempat meninggi dan pada saat itu agent juga mengeluhkan kendala seperti suara yang
sering terputus putus Ketika kegiatan telepon berlangsung dan proses penyimpanan laporan di CRM
(Customer Relationship Management). yang sering lambat. Dan untuk mendukung data log system
tersebut penulis juga mengumpulkan data kuesioner dengan membuat survey google form dan
dibagikan kepada 20 responden di Gedung Guntur dengan hasil seperti pada Gambar 2.
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Dari hasil kuesioner diatas. 70 persen agent call center masih mengeluhkan ketidakstabilan di gedung
Guntur yang dapat menyebabkan operasional kegiatan agent seperti suara telepon putus putus dan
loading lambat Ketika save laporan tiket di CRM (Customer Relationship Management). Sehingga
untuk melakukan analisis lebih dalam dan detail terkait performa jaringan di Gedung Guntur, maka
dalam penelitian ini akan dilakukan Analisa quality of service (QOS) pada Gedung Guntur
menggunakan standar Tiphon [2] . Beberapa penelitian sebelumnya yang telah melakukan
pengukuran kualitas internet dengan metode QOS (Quality Of Service). Dengan menggunakan
standar Tiphon diantaranya yaitu jurnal dari penelitian Analisis Perbandingan Parameter QoS
Standar TIPHON Pada Jaringan Nirkabel Dalam Penerapan Metode PCQI3].

2. METODE PENELITIAN

Penelitian dilakukan di gedung Guntur 45 menggunakan. Metode action research ini terbagi
menjadi 4 tahapan diantaranya yaitu [4] :

1. Diagnosing

Dalam tahapan ini dilakukan analisa awal dengan menganalisa hasil log system (Gambar 1) pada
Gedung Guntur yang diakses pada web mrtg.jasnita.co.id selama 1 tahun terakhir. Dari log traffic 1
tahun terakhir ditemukan baha traffic pada bulan Maret sampai dengan bulan oktober sempat tinggi
sehingga keluhan agent terhadap kualitas suara yang terputus putus pada saat komunikasi telepon
berlangsung dan proses penyimpanan laporan di CRM (Customer Relationship Management).
Sebagai tambahan analisa Log System, maka penelitian ini juga menyebarkan kuesioner kepada
karyawan Gedung Guntur untuk mengkonfirmasi kualitas jaringan pada Gedung Guntur seperti pada
Gambar 2. Pada Tahap ini juga dilakukan observasi terhadap topologi jaringan komputer yang
digunakan di Gedung Guntur saat ini. Seperti pada Gambar 3 terlihat bahwa topologi jaringan yang
digunakan terdiri dari.
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Gambar 3 Topologi Jaringan

Mengacu pada gambar 3. Provider yang digunakan oleh gedung guntur adalah Citinet. Topologi yang
di observasi oleh penulis merupakan topologi pada ruangan lantai lobby gedung guntur. Jenis
topologi yang digunakan pada gedung guntur adalah topologi star yang workstationnya terhubung
ke sentral [5]. Dan gedung menggunakan perangkat mikrotik RB1100 sebagai IP Gateway dan dari
mikrotik terkoneksi ke switch D-Link yang diakses ke PC Agent dan Access point sebagai jaringan
wireless.

2. Action planning

Tahap Action Planning ini dibuat skenario pengujian untuk melakukan Analisis QOS, dimana
digunakan 4 parameter pengujian yaitu bandwith, throughout, delay, packet loss[6]. dengan standar
Tiphon .Dalam tahapan ini peneliti membuat table scenario pengujian quality of services pada
Gedung Guntur. Dimana pengujian tersebut mencakup 4 parameter di antaranya Bandwith
Throughput Delay dan Packet loss. Data yang diuji oleh penulis di Gedung Guntur adalah CRM
(Customer relationship management) yang merupakan sebuah web untuk membuat laporan ticketing
[7]. dan Voice adalah data dari software VOIP yang digunakan oleh agent call center ketika
melakukan kegiatan telepon [8]. Penulis menggunakan software Exchange Net Tools 5 untuk
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menganalisa jaringan internet pada Gedung Guntur [9]. Dan berikut tabel skenario pengujian quality
of service jaringan internet pada Gedung Guntur

Tabel 1 Tabel Skenario Pengujian

Software yang
Parameter | Data yang diuji digunakan Waktu Pengujian
. Voice Net Tools 5 09:00 s/d 11:00
Bandwidth
CRM Net Tools 5 09:00 s/d 11:00
Voice Net Tools 5 09:00 s/d 11:00
Throughput
CRM Net Tools 5 09:00 s/d 11:00
Delay Voice Net Tools 5 09:00 s/d 11:00
CRM Net Tools 5 09:00 s/d 11:00
Packet loss Voice Net Tools 5 09:00 s/d 11:00
CRM Net Tools 5 09:00 s/d 11:00

3. Action Taking

Tahap Action Planning ini dibuat skenario pengujian untuk melakukan Analisis QOS, dimana
digunakan 4 parameter pengujian yaitu bandwith, throughout, delay, packet loss dengan standar
Tiphon.

- Pengujian Bandwith

Dalam pengujian ini penulis menguji bandwith dengan menggunakan aplikasi net tools 5. Penulis
menguji throughput dari 2 data yang diambil yaitu voice dan CRM. Dalam pengujian ini penulis
menguji menguji kualitas internet dengan menjalankan net tools 5 sekaligus mengakses tiket crm call
center dan melakukan kegiatan telepon selama 4 hari yaitu tanggal 6 s/d 9 Juni 2023. Dan berikut
hasilnya dalam bentuk table sebagai berikut:

Tabel 2 Tabel Pengujian Bandwith

Tanggal Data Bandwith
06 Juni 2023 Sgtﬁ 3:12421 EEEZ
07 Juni 2023 Sgtﬁ i:ggg EEEZ
08 Juni 2023 SCF;IZL 411:4112; Eﬁﬁi
09 Juni 2023 SCF;IZL ‘;’jgﬁg Eﬁﬁi

- Pengujian throughput

Dalam pengujian ini, analisis QoS (Quality of Service) untuk parameter throughput dilakukan
menggunakan aplikasi Net Tools 5. Pengujian ini menggunakan dua jenis data, yaitu suara (voice)
dan sistem CRM (Customer Relationship Management). Skenario pengujian untuk mengevaluasi
kualitas internet dengan menjalankan aplikasi Net Tools 5 dan mengakses tiket CRM pada pusat
panggilan (call center). Selama empat hari, mulai dari tanggal 6 hingga 9 Juni 2023, dilakukan
kegiatan telepon dan penggunaan sistem CRM. Dalam pengujian ini, perhatian utama adalah
throughput, yaitu jumlah data yang dapat ditransfer melalui jaringan dalam periode waktu tertentu.
Penggunaan Net Tools 5 akan memungkinkan pengukuran throughput yang akurat selama periode
pengujian yang ditentukan. Hasil pengujian disajikan pada Tabel 3.
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Tabel 3 Tabel Hasil Pengujian Throughput

Tanggal Data _ Throughput (Kbps
Min Max Avg
06 Juni 2023 CR_M 3.792 Kbps 6.420 Kbps 2.418 Kbps
Voice 3.164 Kbps 6.116 Kbps 1.882 Kbps
07 Juni 2023 CR_M 1.496 Kbps 6.206 Kbps 2.055 Kbps
Voice 4.560 Kbps 5.156 Kbps 1.053 Kbps
08 Juni 2023 CR_M 1.187 Kbps 6.089 Kbps 2.137 Kbps
Voice 4.463 Kbps 5.448 Kbps 1.778 Kbps
09 Juni 2023 CR_M 3.708 Kbps 6.629 Kbps 2.223 Kbps
Voice 2.319 Kbps 6.149 Kbps 1.801 Kbps

- Pengujian delay

Dalam tahap ini, dilakukan pengujian terhadap parameter delay menggunakan aplikasi Net Tools 5.
Pengujian tersebut bertujuan untuk menguji kualitas internet di Gedung Guntur dengan fokus pada
parameter Delay. Dua jenis data yang diuji adalah suara (voice) dan sistem CRM yang digunakan
sebagai input laporan oleh agen call center.Pengujian dilakukan selama empat hari, mulai dari
tanggal 6 hingga 9 Juni 2023, dilakukan pengujian untuk melihat seberapa besar delay yang terjadi
dalam penggunaan aplikasi voice dan CRM. Pengujian ini dilakukan sambil mengakses web CRM
dan melakukan kegiatan telepon. Hasil dari pengujian ini akan memberikan informasi tentang tingkat
delay yang dialami dalam penggunaan suara dan CRM selama periode pengujian tersebut seperti
pada Tabel 4.

Tabel 4 Tabel Hasil Pengujian Delay

Tanggal Data Min Delal\);la(st) Avg
06 Juni 2023 Sg';g 8 g :
07 Juni 2023 Sg';’é 8 141 i
08 Juni 2023 Sg'g’é 8 > :
09 Juni 2023 Sgt’; 8 > :

- Pengujian Packet loss.

Dalam tahapan ini, penulis melakukan pengujian packet loss menggunakan perangkat lunak Net
Tools 5. Pengujian tersebut dilakukan pada dua jenis data, yaitu suara (voice) dan sistem CRM yang
digunakan sebagai input laporan oleh agen call center. Tujuan dari pengujian ini adalah untuk
menguji kualitas internet dalam hal packet loss saat mengakses web CRM dan melakukan kegiatan
telepon. Pengujian dilakukan di Gedung Guntur selama empat hari, yaitu dari tanggal 6 hingga 9 Juni
2023. Dan berikut hasilnya dalam dilihat pada Tabel 5 sebagai berikut.

Tabel 5 Tabel Hasil Pengujian Packe loss

Packet Loss
Tanggal Data -
Sent Received Lost %
06 Juni CRM 270 270 0%
2023 Voice 218 218 0%
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07 Juni CRM 1167 1167 0%
2023 Voice 106 106 0%
08 Juni CRM 789 789 0%
2023 Voice 142 142 0%
09 Juni CRM 514 514 0%
2023 Voice 1,278 1,278 0%

4. Evaluating

Setelah melakukan tahapan Action Taking, penulis mengevaluasi hasil yang diperoleh dari
penelitian. Evaluasi dilakukan untuk membandingkan hasil pengujian QoS (Quality of Service) yang
telah dilakukan di Gedung Guntur dengan standarisasi TIPHON. Standarisasi TIPHON adalah
standar yang digunakan untuk mengukur dan mengevaluasi kualitas layanan suara dan data dalam
jaringan IP (Internet Protocol). Standar ini mencakup berbagai parameter seperti throughput, delay,
bandwith, dan packet loss [10].

Dalam evaluasi, penulis akan membandingkan hasil pengujian QoS yang telah diperoleh dengan
standar TIPHON untuk menentukan sejauh mana kualitas layanan internet di Gedung Guntur
memenuhi standar tersebut. Jika hasil pengujian sesuai dengan standar TIPHON, maka dapat
dikatakan bahwa kualitas layanan internet di Gedung Guntur sudah memadai. Namun, jika terdapat
perbedaan yang signifikan antara hasil pengujian dan standar TIPHON, maka perlu dilakukan
langkah-langkah perbaikan atau peningkatan kualitas layanan. Dengan melakukan perbandingan ini,
penulis dapat mengevaluasi kualitas layanan internet di Gedung Guntur dan menentukan langkah
selanjutnya untuk meningkatkan kualitas QoS jika diperlukan.

3. HASIL DAN PEMBAHASAN

Dalam penelitian ini, penulis melakukan pengukuran kualitas jaringan di Gedung Guntur dengan
tujuan untuk mengetahui kecepatan transfer data CRM dan Voice. Pengukuran dilakukan
menggunakan perangkat lunak Net Tools 5. Parameter QoS yang diukur meliputi throughput, delay,
dan packet loss. Setelah melakukan pengukuran, hasil dari masing-masing parameter QoS
direkapitulasi dalam bentuk statistik dan diagram batang. Hal ini memungkinkan penulis untuk
mendapatkan gambaran yang jelas mengenai kualitas jaringan di Gedung Guntur.

Selanjutnya, hasil pengukuran tersebut akan dibandingkan dengan standar TIPHON. Dengan
membandingkan hasil pengukuran dengan standar TIPHON, penulis dapat menentukan sejauh mana
kualitas jaringan di Gedung Guntur memenuhi standar yang ditetapkan. Dalam rekapitulasi hasil
pengukuran, penulis akan menggunakan statistik dan diagram batang untuk memberikan gambaran
yang jelas dan mudah dipahami mengenai kualitas jaringan. Hal ini juga memungkinkan penulis
untuk melihat perbedaan antara hasil pengukuran dengan standar TIPHON, sehingga dapat
diidentifikasi langkah-langkah perbaikan atau peningkatan yang perlu dilakukan jika diperlukan [11].
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Hasil Pengukuran Bandwith
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Gambar 4 Hasil Pengujian Bandwith

Pada gambar diatas hasil pengukuran bandwith dalam 4 hari. Bandwith diukur Ketika penulis
mengakes Web Tiket CRM dan Voice. Rata rata hasil bandwith pada hari ke 1 (3478 Kbps) hari ke
2 (3028 Kbps) hari ke 3 (2825 Kbps) dan hari ke 4 (3013 Kbps). Dari hasil pengukuran tersebut rata
rata bandwith dalam 4 hari adalah 3086 Kbps. Dan jika disesuaikan dengan standarisasi Tiphon maka
indeks parameter tersebut 4 yang artinya sangat bagus [12].

Hasil pengukuran throughput

Throughput
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Gambar 5 Hasil Pengujian Throughput

Dalam hasil pengukuran throughput selama 4 hari seperti pada Tabel 3 dan visualisasinya pada
Gambar 5, maka dapat disimpulkan bahwa dapat dilihat bahwa pada setiap hari pengujian, rata-rata
throughput untuk data CRM cenderung lebih tinggi dibandingkan dengan data Voice. Rentang
throughput untuk kedua data juga bervariasi pada setiap hari. Dari hasil pengukuran tersebut, dapat
dihitung bahwa rata-rata throughput selama 4 hari untuk kedua data (CRM dan Voice) adalah 1.918
Kbps.

Hasil pengukuran throughput ini disesuaikan dengan standarisasi TIPHON, dan jika indeks
parameter throughput adalah 4, maka dapat disimpulkan bahwa kualitas throughput yang diperoleh
sangat bagus [13].
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Hasil Pengukuran Delay

Berdasarkan hasil pengujian delay yang telah dilakukan seperti pada Tabel 5 dan Gambar 6, maka
berdasarkan standar TIPHON bahwa hasil pengujian delay telah memenuhi standar TIPHON. Hal
ini karena standar TIPHON menetapkan bahwa delay maksimum yang diterima adalah 150 ms untuk
aplikasi suara (Voice) dan 400 ms untuk aplikasi data (CRM). Dalam pengujian ini, hasil delay yang
terukur pada setiap tanggal untuk kedua data (CRM dan Voice) semuanya berada di rentang 0 ms
hingga 11 ms, dengan rata-rata 1 ms. Hal ini menunjukkan bahwa hasil delay yang terukur jauh di
bawah batasan maksimum yang ditetapkan oleh standar TIPHON [14].

Delay

1,5
m

£ 1
z

205
[a]

0

Hari ke 1 Hari ke 2 Hari ke 3 Hari ke 4
Axis Title

B Voice EHCRM

Gambar 6 Hasil Pengujian Delay

Hasil Pengukuran Packet loss

Berdasarkan hasil pengujian packet loss pada Tabel 4 dan Gambar 7, berdasarkan standar TIPHON
menetapkan bahwa packet loss maksimum yang diterima adalah 1% untuk aplikasi suara (Voice) dan
1% untuk aplikasi data (CRM). Dalam pengujian ini, hasil packet loss yang terukur pada setiap
tanggal untuk kedua data (CRM dan Voice) semuanya menunjukkan 0% packet loss. Hal ini
menunjukkan bahwa tidak ada paket yang hilang dalam pengiriman data selama pengujian. Oleh
karena itu, dapat disimpulkan bahwa hasil pengujian packet loss memenuhi standar TIPHON[15].

Packet loss
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H CRM mVoice

Gambar 7 Hasil Pengujian Packet loss

Dengan demikian, berdasarkan hasil pengukuran throughput, delay, dan packet loss serta
perbandingannya dengan standar TIPHON, dapat disimpulkan bahwa kualitas jaringan di Gedung
Guntur sangat baik. Throughput rata-rata selama 4 hari mencapai 1.918 Kbps dan memenuhi standar
TIPHON dengan indeks parameter 4. Delay yang terukur jauh di bawah batasan maksimum yang
ditetapkan oleh standar TIPHON, menunjukkan kualitas yang baik. Selain itu, tidak ada packet loss
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yang terjadi selama pengujian, sesuai dengan standar TIPHON yang menetapkan maksimum 1%
packet loss.

Dengan hasil pengukuran yang positif ini, disarankan untuk tetap menjaga kualitas jaringan yang ada
dan melakukan pemantauan secara teratur untuk memastikan kelancaran transfer data dan
komunikasi suara di Gedung Guntur. Jika terdapat perubahan atau peningkatan kebutuhan pengguna,
langkah-langkah perbaikan atau peningkatan dapat dipertimbangkan untuk memastikan kualitas
jaringan tetap optimal.

Dalam penelitian ini, penulis telah memberikan analisis yang komprehensif tentang kualitas jaringan
di Gedung Guntur dan menggambarkannya dengan jelas melalui statistik dan diagram batang. Hal
ini memungkinkan penulis untuk mengevaluasi kualitas jaringan berdasarkan parameter QoS yang
diukur dan membandingkannya dengan standar TIPHON yang relevan.

Solusi

Dari hasil peneltian yang telah dilakukan selama 4 hari oleh penulis. Telah terjadi penurunan
bandwith pada data CRM di hari ke 2 dan hari ke 3. Penulis mensolusikan kepada tim network untuk
manajemen bandwith. Karena untuk mengakses CRM perlu juga membutuhkan bandiwth yang lebih
banyak dari pada voice karena agent menggunakan CRM seperti mengupload laporan. Sementara
spv menggunakan CRM untuk mendownload hasil report agent selama sebulan, mendownload hasil
recording agent. Oleh karena itu bandwith untuk CRM harus ditingkatkan lagi. Link internet di
gedung Guntur ditambahkan ke sistem monitoring smokeping.

4. KESIMPULAN

Kesimpulan dari hasil penelitian yang dilakukan pada Gedung Guntur, berdasarkan pengujian
kualitas jaringan internet menggunakan aplikasi Axence Net Tools 5, dapat dirangkum sebagai
berikut: Parameter Quality of Service (QoS) pada Gedung Guntur memenuhi standar TIPHON dan
termasuk dalam kategori sangat bagus. Setiap parameter yang diuji, yaitu throughput, delay, dan
packet loss, mendapatkan nilai indeks parameter 4, menunjukkan kualitas jaringan yang optimal.
Pengukuran throughput menunjukkan hasil sebesar 1.918 Kbps, yang termasuk dalam kategori
sangat bagus. Hal ini menandakan kecepatan transfer data, baik untuk CRM maupun Voice, cukup
tinggi dan dapat mendukung kinerja call center di Gedung Guntur dengan baik. Pengukuran delay
menunjukkan hasil sebesar 1 ms, yang juga termasuk dalam kategori sangat bagus. Hal ini
menandakan bahwa waktu tunda dalam pengiriman data atau suara di jaringan Gedung Guntur sangat
rendah, sehingga komunikasi antara agen call center dan pengguna dapat berjalan lancar dan
responsif. Pengukuran packet loss menunjukkan hasil sebesar 0%, yang termasuk ke dalam kategori
sangat baik. Tidak adanya kehilangan paket data atau suara dalam pengiriman menunjukkan
kestabilan jaringan di Gedung Guntur, yang sangat penting untuk menjaga kualitas layanan call
center. Dengan demikian, berdasarkan hasil pengujian dan standarisasi TIPHON, dapat disimpulkan
bahwa kualitas jaringan internet di Gedung Guntur sangat baik dan memenuhi kebutuhan layanan
call center dengan baik pula. Rekomendasi yang dapat diberikan adalah menjaga pemeliharaan dan
pemantauan jaringan secara berkala untuk memastikan kelancaran dan konsistensi kualitas jaringan
yang sudah terukur dengan baik dalam penelitian ini dan melakukan manajemen bandwith untuk
akses CRM. Karena CRM banyak fitur yang harus memakan bandiwth yang cukup banyak seperti
mendownload report dan file recording agent.
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