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Abstrak

Dengan makin maraknya perkembangan teknologi telekomunikasi dan persaingan
dalam industri telekomunikasi, maka tiap organisasi juga dituntut untuk dapat lebih baik
dalam mengorganisasi sumber daya dan bisnis proses yang dilakukan sehingga dapat
mencapai sasaran-sasaran yang telah ditetapkan bagi kepentingan stakeholdernya.
Perubahan-perubahan dalam lingkungan industri telekomunikasi yang demikian cepat
mengharuskan tiap organisasi atau pelaku bisnis telekomunikasi untuk mampu berubah
secepat perubahan kondisi yang ada.

Ketidaksesuaian dengan sasaran yang ditetapkan mungkin terjadi pada setiap
proses yang dilalui dalam pelayanan perbaikan gangguan, sehingga penyebab
ketidaksesuaian ini harus dapat diidentifikasi pada tiap proses sehingga pelayanan
perbaikan gangguan yang lambat dapat dipercepat. Untuk mampu mengidentifikasi
penyebab kelambatan pelayanan maka dilakukan analisis untuk mengetahui sejauh mana
kelemahan pelayanan gangguan agar dapat dilakukan perbaikan.

Dengan demikian penulis dapat memberikan masukan pada perusahaan bahwa
perlu diadakanya penggantian sistem lama dengan sistem 7TELKOM SMS Service (TSS)
yang menggunakan perpaduan sistem pengiriman pesan menggunakan teknologi CDMA
dan Fixed Phone. Diharapkan dari penerapan sistem ini pelayanan perbaikan gangguan
telepon dapat dipercepat sehingga hilangnya pendapatan akibat gangguan telepon
perusahaan dapat diminimalisir yang akhimya dapat menaikkan kepuasan pelanggan.

Kata kunci : SMS (Short Message Service), Teknologi GSM, Teknologi CDMA,
Teknologi Telepon Rumah (Fixed Phone), Pendapatan Potensial,
Kepuasan Pelanggan.
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