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ABSTRAK

Perkembangan teknologi informasi dan komunikasi meningkatkan kebutuhan masyarakat terhadap layanan
Internet Service Provider (ISP) yang andal dan responsif, khususnya dalam aspek kualitas jaringan dan pelayanan
pelanggan. Namun, ISP lokal masih menghadapi permasalahan dalam pengelolaan keluhan pelanggan akibat
kurangnya integrasi antara sistem layanan pelanggan dan operasional jaringan, yang berdampak pada lambatnya
penyelesaian keluhan dan menurunnya kualitas layanan. Penelitian ini bertujuan untuk merancang arsitektur
enterprise sistem pelayanan keluhan pelanggan pada ISP lokal guna meningkatkan efektivitas, transparansi, dan
integrasi proses layanan. Metode yang digunakan adalah perancangan arsitektur enterprise dengan kerangka kerja
TOGAF ADM melalui tahapan Preliminary Phase, Architecture Vision, Business Architecture, Information
Systems Architecture, Technology Architecture, hingga Opportunities and Solutions. Hasil penelitian
menunjukkan bahwa rancangan arsitektur yang diusulkan mampu mengintegrasikan proses bisnis, sistem
informasi, dan infrastruktur teknologi secara terpadu, sehingga mempercepat alur penanganan keluhan,
meningkatkan koordinasi antarunit layanan, serta memberikan visibilitas yang lebih baik bagi manajemen
terhadap kinerja pelayanan pelanggan. Rancangan ini diharapkan dapat menjadi acuan pengembangan sistem
pelayanan keluhan pelanggan berbasis arsitektur enterprise pada ISP lokal.

Kata kunci : TOGAF ADM, arsitektur enterprise, ISP lokal, pelayanan keluhan pelanggan, integrasi sistem

1. PENDAHULUAN

Kemajuan pesat teknologi informasi dan
komunikasi mendorong meningkatnya kebutuhan
masyarakat terhadap layanan Internet Service Provider
(ISP) yang andal dan responsif. Kualitas jaringan,
kecepatan akses, serta kestabilan koneksi menjadi
faktor utama yang memengaruhi tingkat kepuasan
pelanggan dalam menggunakan layanan internet [1].
Seiring dengan bertambahnya jumlah pelanggan, ISP
dihadapkan pada tantangan yang semakin kompleks,
khususnya dalam mengelola keluhan pelanggan secara
efektif dan efisien, baik dari sisi teknis jaringan
maupun kualitas pelayanan [2].

Berbagai penelitian menunjukkan  bahwa
manajemen keluhan pelanggan memiliki pengaruh
signifikan terhadap loyalitas pelanggan dan kinerja
pemasaran perusahaan jasa [3]. Respons yang cepat,
komunikasi yang jelas, serta mekanisme umpan balik
yang terstruktur berperan penting dalam meningkatkan
persepsi kualitas layanan pelanggan [4]. Namun, pada
ISP lokal, proses penanganan keluhan sering kali
masih  menghadapi  kendala, terutama akibat
kurangnya integrasi sistem antara unit layanan
pelanggan dan unit operasional jaringan. Kondisi ini
menyebabkan proses penanganan keluhan menjadi
lambat, tidak konsisten, dan sulit dipantau secara
menyeluruh.

Permasalahan utama yang dihadapi ISP lokal
terletak pada belum optimalnya integrasi sistem
pelayanan keluhan pelanggan dengan sistem
operasional dan manajemen internal perusahaan.
Ketidakterpaduan  tersebut ~ menghambat  alur
informasi, memperlambat penyelesaian keluhan, serta

menurunkan kualitas pelayanan yang dirasakan
pelanggan. Oleh karena itu, diperlukan suatu
pendekatan terstruktur yang mampu menyelaraskan
kebutuhan bisnis dan teknologi informasi dalam
mendukung sistem pelayanan keluhan pelanggan.

Berdasarkan permasalahan tersebut, penelitian
ini bertujuan untuk merancang arsitektur enterprise
sistem pelayanan keluhan pelanggan pada ISP lokal
menggunakan kerangka kerja TOGAF ADM (The
Open Group Architecture Framework — Architecture
Development Method). Tujuan ini diarahkan untuk
menghasilkan model arsitektur yang komprehensif dan
terintegrasi, meliputi aspek bisnis, data, aplikasi, dan
teknologi, guna meningkatkan efektivitas dan efisiensi
proses penanganan keluhan pelanggan.

Sebagai upaya penyelesaian permasalahan,
penelitian ini menerapkan pendekatan arsitektur
enterprise dengan menggunakan TOGAF ADM yang
menyediakan tahapan sistematis mulai dari perumusan
visi hingga perancangan arsitektur target [5], [6].
TOGAF ADM dipilih karena telah terbukti efektif
dalam merancang blueprint arsitektur teknologi
informasi yang mendukung perencanaan bisnis dan

peningkatan kinerja organisasi [5]. Selain itu,
framework ini  juga dinilai adaptif dalam
meningkatkan integrasi  sistem layanan serta

mendukung pengambilan keputusan berbasis data di
lingkungan perusahaan [6]. Melalui penerapan
TOGAF ADM, diharapkan sistem pelayanan keluhan
pelanggan ISP lokal dapat dirancang secara
terstruktur, transparan, dan terukur, sehingga mampu
meningkatkan kualitas layanan dan kepuasan
pelanggan secara berkelanjutan.
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2. TINJUAN PUSTAKA

Avrsitektur enterprise  merupakan pendekatan
strategis dalam perancangan sistem informasi yang
bertujuan untuk menyelaraskan proses bisnis, aplikasi,
data, dan infrastruktur teknologi informasi dalam suatu
organisasi. Salah satu kerangka kerja yang banyak
digunakan dalam pengembangan arsitektur enterprise
adalah TOGAF ADM (The Open Group Architecture
Framework — Architecture Development Method).
TOGAF ADM menyediakan tahapan sistematis dalam
perencanaan dan pengembangan arsitektur enterprise
sehingga mampu menghasilkan blueprint sistem yang
terintegrasi, konsisten, dan berorientasi pada
kebutuhan organisasi [7].

Penerapan TOGAF ADM telah banyak dilakukan
pada organisasi dengan kompleksitas sistem informasi
yang tinggi. Penelitian menunjukkan bahwa
penggunaan TOGAF dalam perancangan arsitektur
enterprise mampu meningkatkan efisiensi operasional
dan konsistensi pengelolaan sistem informasi karena
seluruh komponen sistem dirancang secara terpadu
[7]. Bahkan pada usaha retail skala kecil hingga
menengah, seperti toko komputer, TOGAF terbukti
efektif dalam membantu perencanaan sistem informasi
yang menyeluruh dan terstruktur [8]. Hal ini
menunjukkan bahwa TOGAF tidak hanya relevan bagi
organisasi besar, tetapi juga dapat diadaptasi pada
skala organisasi yang lebih kecil.

Selain sektor bisnis, TOGAF juga diterapkan
pada institusi akademik dan organisasi non-profit.
Sebuah  penelitian di  lingkungan universitas
menunjukkan bahwa penggunaan TOGAF 9.2 mampu
mendukung perancangan sistem informasi terpadu,
mengurangi  fragmentasi ~ sistem lama, serta
meningkatkan efektivitas pengelolaan data dan
informasi [9]. Temuan serupa juga diperoleh pada
sektor pendidikan dan administrasi publik, di mana
penerapan TOGAF dalam perancangan arsitektur
sistem informasi dinilai fleksibel dan adaptif terhadap
kebutuhan layanan institusi yang beragam [10], [11].

Di sisi lain, literatur yang membahas sektor
Internet  Service Provider (ISP) menekankan
pentingnya kualitas pelayanan pelanggan dalam
mempertahankan loyalitas pengguna. Manajemen
keluhan pelanggan menjadi salah satu faktor kunci
dalam menentukan tingkat retensi pelanggan ISP.
Penelitian di Indonesia menunjukkan bahwa kualitas
pelayanan dan pengelolaan keluhan memiliki
pengaruh signifikan terhadap tingkat churn pelanggan
ISP [12]. Selain itu, studi kepuasan pelanggan ISP di
wilayah Kathmandu menemukan bahwa kecepatan
internet, dukungan teknis, serta kualitas layanan

pelanggan merupakan faktor dominan yang
memengaruhi kepuasan pelanggan secara keseluruhan
[13].

Pentingnya kualitas layanan juga ditegaskan
dalam berbagai penelitian kasus pada penyedia
layanan berskala besar. Dimensi pelayanan seperti
kualitas servis, responsivitas terhadap keluhan, dan
tingkat kepuasan pelanggan terbukti memiliki

hubungan langsung dengan loyalitas pelanggan [14],
[15], [16]. Temuan-temuan tersebut mengindikasikan
bahwa sistem pelayanan keluhan pelanggan yang
efektif merupakan kebutuhan strategis bagi penyedia

layanan ISP.
Berdasarkan kajian pustaka tersebut, dapat
disimpulkan bahwa integrasi antara kerangka

arsitektur enterprise berbasis TOGAF ADM dan
prinsip-prinsip manajemen layanan ISP memberikan
landasan konseptual yang kuat. Pendekatan ini
memungkinkan perancangan sistem pelayanan
keluhan pelanggan ISP berbasis web yang tidak hanya
terintegrasi secara teknis, tetapi juga selaras dengan
kebutuhan pelayanan dan peningkatan kepuasan
pelanggan secara berkelanjutan.

3. METODE PENELITIAN

Studi Literatur Rengumpulan
Data

Preliminary

Phase A:
Architecture Vision

Phase B: Business
Architecture

|

Phase C: Information
Systems Architecture

Phase D: Technology
Architecture

Phase E: Opportunities
& Solutions

Gambar 1. Flowchart metode penelitian

Penelitian ini dirancang secara sistematis untuk
menghasilkan rancangan arsitektur enterprise sistem
pelayanan keluhan pelanggan pada perusahaan
Internet Service Provider (ISP) lokal dengan
menggunakan kerangka kerja TOGAF ADM (The
Open Group Architecture Framework — Architecture
Development Method) sebagai panduan utama.
Pendekatan ini dipilih karena TOGAF ADM
menyediakan ~ metodologi  terstruktur  untuk
mengembangkan arsitektur yang mampu
menyelaraskan kebutuhan bisnis, data, aplikasi, dan
teknologi dalam satu kesatuan sistem yang efisien.

Secara umum, alur metodologi penelitian
digambarkan dalam flowchart pada Gambar 1, yang
menunjukkan tahapan berurutan mulai dari studi
literatur hingga rancangan arsitektur akhir.

3.1. Penerapan Framework TOGAF ADM

Kerangka kerja TOGAF ADM diterapkan
sebagai panduan utama dalam merancang arsitektur
enterprise sistem pelayanan keluhan pelanggan.
TOGAF ADM memiliki siklus iteratif yang terdiri atas
beberapa fase, yang masing-masing memiliki keluaran
(output) dan tujuan spesifik sebagai berikut:

3.2. Preliminary Phase

Pada tahap Preliminary Phase, penelitian ini
memfokuskan diri pada penetapan landasan awal
pengembangan arsitektur enterprise di lingkungan ISP
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lokal. Tahap ini mencakup proses penentuan ruang
lingkup sistem yang akan dikembangkan, identifikasi
para pemangku kepentingan utama yang terlibat dalam
penyelenggaraan layanan pelanggan, serta perumusan
prinsip dasar arsitektur yang akan menjadi pedoman
dalam perancangan sistem. Aktivitas ini bertujuan
untuk memastikan kesiapan organisasi dalam
mengimplementasikan arsitektur enterprise, baik dari
aspek sumber daya manusia, kebijakan internal,
maupun kelengkapan dokumen strategis yang relevan.

Dengan demikian, hasil dari fase awal ini
diharapkan dapat memberikan arah yang jelas dan
terstruktur bagi proses perancangan sistem pelayanan
keluhan pelanggan pada tahap-tahap selanjutnya
dalam siklus TOGAF ADM [17].

3.3. Architecture Vision

Untuk merumuskan visi arsitektur yang akan
dikembangkan, dilakukan analisis dengan
menggunakan pendekatan value chain untuk
mengidentifikasi aktivitas utama dan pendukung
dalam proses penyelenggaraan layanan pelanggan.
Analisis ini bertujuan untuk menelusuri sumber nilai
dari setiap aktivitas bisnis serta memahami bagaimana
peran teknologi informasi dapat memperkuat efisiensi
dan efektivitas sistem penanganan keluhan pelanggan.
Hasil dari analisis tersebut menjadi dasar dalam
menyusun visi dan arah strategis arsitektur yang
difokuskan pada peningkatan efektivitas serta efisiensi
layanan keluhan pelanggan agar selaras dengan tujuan
bisnis dan kebutuhan pelanggan ISP lokal.

3.4. Business Architecture

Fase Business Architecture berfungsi untuk
menggambarkan bagaimana organisasi menjalankan
proses bisnis agar tetap selaras dengan visi arsitektur
yang telah dirumuskan pada tahap sebelumnya.
Menurut TOGAF ADM, fase ini berfokus pada
pengembangan  arsitektur  bisnis  target yang
mendefinisikan layanan, proses, dan struktur
organisasi untuk mencapai tujuan strategis perusahaan
[5]. Dalam penelitian ini, fase Business Architecture
diterapkan untuk merancang ulang proses bisnis
pelayanan keluhan pelanggan pada ISP lokal agar
lebih efisien, terstruktur, dan mudah dimonitor.
Tahapan ini juga mencakup analisis terhadap kondisi
eksisting serta identifikasi kesenjangan (gap) antara
proses bisnis saat ini dan kondisi ideal yang
diharapkan [18]. Melalui fase ini, ditetapkan proses
bisnis utama yang terlibat dalam pengelolaan keluhan
pelanggan, seperti alur penerimaan, verifikasi, tindak
lanjut, dan penyelesaian keluhan, serta pemetaan
hubungan antarunit dan peran yang mendukung
efektivitas proses pelayanan pelanggan.

3.5. Information Systems Architecture

Information System Architecture bertujuan untuk
merancang arsitektur sistem informasi yang akan
mendukung tujuan bisnis organisasi, yang mencakup
dua domain utama yaitu arsitektur data dan arsitektur

aplikasi [19]. Pada tahap ini, fokus utamanya adalah
bagaimana kedua domain tersebut dapat saling
terintegrasi untuk memastikan aliran informasi
berjalan efektif dan efisien [20]. Arsitektur aplikasi
dirancang untuk menggambarkan hubungan antar
sistem serta fungsi yang mendukung proses bisnis
utama, sedangkan arsitektur data berperan dalam
mengelola, menyimpan, dan menyediakan informasi
yang dibutuhkan oleh setiap aplikasi secara konsisten
dan terstruktur.

3.6. Technology Architecture

Fase Technology Architecture merupakan tahap
yang berfokus pada pengembangan arsitektur
teknologi yang berfungsi untuk mendukung arsitektur
sistem informasi serta memastikan bahwa seluruh
komponen teknologi mampu menjalankan proses
bisnis dan aplikasi secara optimal. Pada fase ini,
dilakukan  perancangan terhadap infrastruktur
teknologi yang mencakup perangkat keras, perangkat
lunak, serta jaringan yang disesuaikan dengan
kebutuhan organisasi [21].

Arsitektur teknologi ini memberikan gambaran
menyeluruh mengenai lingkungan operasional sistem,
termasuk spesifikasi server, jaringan komunikasi data,
serta platform pendukung aplikasi. Langkah-langkah
dalam tahap ini meliputi analisis kesenjangan antara
kondisi teknologi saat ini dengan kondisi yang menjadi
target, identifikasi kebutuhan teknologi berdasarkan
kebutuhan bisnis dan sistem informasi, serta
penyusunan rancangan infrastruktur dan jaringan
komputer yang mendukung implementasi arsitektur
enterprise secara efisien dan berkelanjutan [22], [23].

3.7. Opportunities and Solutions

Tahap Opportunities and Solutions merupakan
bagian akhir dari penelitian ini yang berfungsi untuk
merangkum temuan utama serta memberikan
rekomendasi strategis bagi pengembangan lebih lanjut
[24]. Pada tahap ini, disajikan hasil evaluasi terhadap
penerapan metode TOGAF ADM dalam perancangan
arsitektur sistem pelayanan keluhan pelanggan pada
ISP lokal, mencakup pencapaian tujuan penelitian
serta kontribusi yang dihasilkan terhadap peningkatan
efisiensi dan efektivitas layanan. Selain itu, saran
diberikan sebagai masukan untuk penyempurnaan
implementasi arsitektur di masa mendatang, baik
dalam aspek teknis, organisasi, maupun integrasi
sistem, agar penelitian ini dapat menjadi dasar bagi
pengembangan sistem yang lebih komprehensif dan
adaptif terhadap kebutuhan bisnis serta perkembangan
teknologi di masa depan.

4. HASIL DAN PEMBAHASAN

Pembangunan rancangan arsitektur enterprise
pada penelitian ini dilakukan dengan memanfaatkan
kerangka kerja TOGAF ADM sebagai metode utama,
yang diterapkan melalui serangkaian tahapan
sistematis sebagaimana dijelaskan berikut ini.
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4.1. Preliminary Phase

Berdasarkan hasil telaah dokumen dan analisis
awal terhadap proses bisnis layanan keluhan
pelanggan di ISP lokal, ditetapkan pemetaan
kebutuhan arsitektur dalam bentuk analisis 5W + 1H
sebagaimana ditunjukkan pada Tabel 1. Analisis ini
digunakan untuk memperjelas arah, ruang lingkup,
serta  mekanisme  pelaksanaan  tahap  awal
pengembangan arsitektur enterprise.

Hasil dari analisis 5W + 1H menunjukkan bahwa
organisasi ISP lokal telah memiliki kerangka dasar
untuk memulai perancangan arsitektur enterprise.
Struktur organisasi dan proses bisnis yang ada menjadi
bahan utama untuk mendefinisikan prinsip-prinsip
arsitektur yang akan diterapkan. Selain itu, hasil telaah
proses bisnis layanan ISP memperlihatkan adanya
kebutuhan akan sistem yang mampu memantau dan
menindaklanjuti keluhan pelanggan secara real-time
serta memberikan visibilitas kepada manajemen
terhadap performa layanan.

4.2. Architecture Vision

Berdasarkan analisis proses bisnis pada sistem
pelayanan keluhan pelanggan di ISP lokal, diketahui
bahwa alur penanganan gangguan dimulai dari
pelaporan pelanggan hingga penyelesaian oleh teknisi
di lapangan. Proses ini melibatkan beberapa unit,
antara lain call center, sistem help desk, dan tim
teknisi, yang saling berkoordinasi dalam penyelesaian
tiket gangguan. Namun, hasil pengamatan
menunjukkan bahwa masih terdapat keterlambatan
komunikasi dan tumpang tindih penanganan akibat
belum adanya integrasi sistem yang optimal antarunit
layanan.

Teehnology Development

e pelaporsn dan mositoring tket berbasis aplikasi terintegrasi \
) Resouree "

Activities)

Aktivitas Utama (Primary |  Aktivitas Pendukung (Support

e
Gambar 2. Diagram value chain ISP lokal

Analisis ini menunjukkan bahwa setiap aktivitas
utama berkontribusi langsung terhadap peningkatan
kualitas layanan pelanggan, sedangkan aktivitas
pendukung berperan dalam memastikan keberlanjutan
proses bisnis dan ketersediaan sumber daya yang
andal. Dengan rancangan arsitektur yang diusulkan,
ISP lokal diharapkan dapat menciptakan sistem
penanganan keluhan yang lebih cepat, transparan, dan
terintegrasi antarunit, sejalan dengan prinsip efisiensi
dalam pengembangan arsitektur enterprise.

4.3. Business Architecture

i ‘ ‘ S

N——

Gambar 3. BPMN pelayanan keluhan pelanggan ISP
lokal

Gambar 3 memperlihatkan model Business
Process Model and Notation (BPMN) yang
menggambarkan alur penanganan keluhan pelanggan
pada ISP lokal. Proses dimulai dari pelanggan yang
melaporkan gangguan ke call center, kemudian
dilakukan  pengecekan detail pelanggan dan
pembuatan tiket gangguan. Tiket tersebut diteruskan
melalui sistem ke unit terkait sesuai wilayah dan jenis
gangguan. Jika gangguan bersifat fisik, tiket dikirim ke
teknisi lapangan melalui aplikasi operasional,
sedangkan gangguan logic ditangani oleh tim IT
melalui analisis dan perbaikan konfigurasi jaringan
jarak jauh. Setelah perbaikan dilakukan, teknisi
memperbarui  bukti penyelesaian, menutup tiket
gangguan, dan melakukan verifikasi akhir melalui help
desk. Model ini menunjukkan keterpaduan antara unit
layanan pelanggan, tim teknis, dan sistem pendukung,
yang dirancang untuk meningkatkan efisiensi
koordinasi dan kecepatan penanganan keluhan
pelanggan.

4.4. Information Systems Architecture

Intemet Service Provider

Sistem CRM, Sistem Operasional
Ticketing, & Antrian Teknisi

]
IS

Verifikasi &
eritikasi Penerimaan Tiket Pelaporan Hasil Kerja

Create Tiket

Pengiriman Tugas

Manai Anti
Manajemen Antrian Pelaporan Hasil Kerja

<

Database

Gambar 4. Arsitektur aplikasi penanganan keluhan
ISP lokal
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Hasil perancangan pada tahap Information
System Architecture menghasilkan dua komponen
utama, yaitu arsitektur aplikasi dan arsitektur data
yang saling terintegrasi untuk mendukung sistem
pelayanan keluhan pelanggan di ISP lokal. Gambar 4
menunjukkan rancangan arsitektur aplikasi yang
menggambarkan hubungan antar sistem utama dalam
organisasi, yaitu Sistem CRM, Ticketing, & Antrian
serta Sistem Operasional Teknisi. Sistem CRM
berfungsi untuk melakukan verifikasi, pembuatan
tiket, serta manajemen antrian pelanggan. Setelah tiket
dibuat, sistem ini akan mengirimkan tugas secara
otomatis ke sistem operasional teknisi yang
bertanggung jawab dalam penanganan gangguan di
lapangan. Setiap proses pelaporan hasil kerja teknisi
akan dikirimkan kembali ke sistem CRM untuk
diperbarui statusnya di basis data. Integrasi kedua
sistem ini memastikan bahwa setiap laporan pelanggan
dapat ditangani secara cepat dan terpantau dari awal
hingga akhir proses.

Gambar 5. Arsitektur data penanganan keluhan ISP
lokal

Selanjutnya, Gambar 5 menampilkan rancangan
arsitektur data yang menggambarkan keterhubungan
antar entitas dalam sistem, meliputi Pelanggan,
Keluhan, Tiket, Unit Penanganan, Hasil Perbaikan,
Notifikasi, dan Feedback. Hubungan antar entitas
menunjukkan alur data mulai dari pelanggan yang
membuat keluhan hingga tahap penyelesaian dan
umpan balik. Entitas Keluhan dikonversi menjadi
Tiket yang kemudian diteruskan ke unit penanganan
sesuai jenis gangguan, baik fisik maupun logik. Data
hasil perbaikan akan disimpan sebagai bukti
penyelesaian, sementara Notifikasi berfungsi untuk
menginformasikan status tiket kepada pelanggan. Di
akhir proses, pelanggan dapat memberikan Feedback
yang menjadi data evaluasi kualitas layanan. Struktur
ini mendukung integrasi antar sistem aplikasi,
memastikan konsistensi data, serta memudahkan
proses monitoring dan pelaporan secara real-time.

4.5. Technology Architecture

Aplikasi Operasional
Teknisi

((D))

Internet

Firewall

1T AL
=~ ]
L}

L) -
LD a_)

Modem

\R/

Router

App Server  Database Server

N\ s} s
T T T [LITEI=T-D B CTTTT) =)
Switch Switch
=< E -"
Call Center Help Desk & IT
Gambar 6. Arsitektur teknologi penanganan keluhan
ISP lokal

Avrsitektur teknologi ini menerapkan topologi
terpusat (Star Topology) dengan Server Farm sebagai
pusat penyimpanan data dan pemrosesan aplikasi
CRM serta Ticketing. Infrastruktur jaringan lokal
(LAN) dibangun menggunakan sakelar (switch)
berkecepatan Gigabit untuk menghubungkan unit Call
Center dan Help Desk ke server utama, memastikan
tidak adanya latensi saat proses input keluhan maupun
verifikasi sistem. Sementara itu, untuk mendukung
mobilitas  Teknisi  Lapangan,  arsitektur ini
menyediakan akses aman melalui jaringan internet
seluler (4G/5G) yang terhubung ke server melalui jalur
VPN (Virtual Private Network). Konfigurasi ini
menjamin bahwa Aplikasi Mobile Operasional dapat
diakses di mana saja oleh teknisi untuk menerima tiket
dan mengirimkan bukti perbaikan (evidence) secara
real-time ke basis data pusat, sesuai dengan tuntutan
proses bisnis layanan pelanggan ISP.

4.6. Opportunities and Solutions

Fase Opportunities and Solutions berfokus pada
identifikasi peluang pengembangan serta perumusan
solusi implementatif berdasarkan rancangan arsitektur
yang telah disusun pada fase sebelumnya. Pada ISP
lokal, tahap ini digunakan untuk menentukan langkah
strategis yang dapat memperkuat integrasi sistem
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layanan keluhan pelanggan agar lebih efisien dan
responsif terhadap kebutuhan pengguna. Analisis
dilakukan dengan meninjau kesenjangan antara
kondisi eksisting dan rancangan target arsitektur,
untuk memastikan solusi yang diusulkan selaras
dengan tujuan bisnis dan prioritas organisasi.

Peluang utama yang ditemukan mencakup
penerapan Customer Relationship Management
(CRM) berbasis web untuk memperkuat interaksi
pelanggan, pengembangan automated ticketing system
yang terhubung dengan aplikasi mobile teknisi, serta
pemanfaatan dashboard analytics bagi manajemen
untuk memantau kinerja penyelesaian keluhan secara
real-time. Selain itu, integrasi antarunit operasional
melalui  penggunaan Application Programming
Interface (API) diidentifikasi sebagai kunci untuk
menghilangkan redundansi data dan mempercepat
proses komunikasi lintas departemen. Pendekatan ini
diharapkan dapat meningkatkan efisiensi serta
konsistensi dalam pengelolaan informasi keluhan
pelanggan.

Hasil dari fase ini menghasilkan beberapa
rekomendasi strategis yang dapat diterapkan secara
bertahap, dimulai dari pengembangan modul
pelaporan pelanggan berbasis web, integrasi sistem
notifikasi otomatis, hingga penyusunan Service Level
Agreement (SLA) yang memastikan setiap unit
memiliki tanggung jawab yang terukur. Dengan
penerapan solusi tersebut, ISP lokal diharapkan
mampu menciptakan sistem pelayanan keluhan
pelanggan yang adaptif, terintegrasi, dan berorientasi
pada  peningkatan  kualitas layanan  secara
berkelanjutan.

5.  KESIMPULAN DAN SARAN

Penelitian ini menghasilkan rancangan arsitektur
enterprise sistem pelayanan keluhan pelanggan ISP
lokal berbasis TOGAF ADM vyang mampu
meningkatkan efisiensi, transparansi, dan integrasi
antarunit layanan. Penerapan model arsitektur ini
berpotensi  mempercepat penyelesaian  keluhan
pelanggan serta memperkuat pengawasan manajemen
melalui sistem terpusat. Implementasi bertahap
dengan prioritas pada sistem CRM, integrasi API, dan
dashboard  analitik  direkomendasikan  untuk
memastikan adaptabilitas dan keberlanjutan sistem.
Penelitian selanjutnya disarankan untuk melakukan
pengujian implementatif guna menilai performa sistem
secara real-time serta mengukur dampaknya terhadap
kepuasan pelanggan dan efektivitas operasional
organisasi.
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