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ABSTRAK 

 

 

 

 

Nama : Eka Kartika Kusumaningdewi 

Program Studi : Teknik Industri 

Judul : Manajemen Job Stress untuk IT Business Support System 

(Studi Kasus Perusahaan Telekomunikasi di Indonesia) 

 
Tidak semua pekerja menyadari bahwa dirinya sedang mengalami stres secara 

psikologis terhadap pekerjaannya, yang dapat mambahayakan bagi pribadi, 

menurunkan performansi kerja, dan merugikan perusahaan. Saat ini sudah 

berkembang banyak penelitian di bidang human factor  tentang stres pekerjaan (job 

stress), meliputi: faktor penyebab stres, dampak stres pada karyawan, serta solusi 

untuk menghindari terjadinya stres pekerjaan. Penelitian ini bertujuan untuk 

mengembangkan sistem manajemen job stress berbasis Knowledge Based - 

Decision Support System (KB-DSS) dan Manajemen Proyek (PM) dengan 

memperhatikan Human Factor sebagai alternatif solusi pencegahan stres. Aspek 

Human Factor didapat dari analisa faktor penyebab stres serta assessment terhadap 

deskripsi pekerjaan dengan pihak manajemen menggunakan metode Hierarchical 

Task Analysis (HTA). Hasil penelitian menunjukkan bahwa sebagian karyawan IT 

BSS menunjukkan reaksi stres dengan faktor yang paling berpengaruh adalah 

kurangnya waktu dalam menyelesaikan pekerjaan, sehingga penerapan sistem 

manajemen job stress ini diharapkan mampu mengurangi resiko terjadinya stres, 

meningkatkan kualitas produk, dan meningkatkan kualitas layanan IT BSS. 

 

Kata kunci : job stress, knowledge based , decision support system, human factor, 

manajemen proyek, Hierarchical Task Analysis 
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ABSTRACT 

 

 

 

 

Name : Eka Kartika Kusumaningdewi 

Study Program : Teknik Industri 

Title : Job Stress Management for IT Business Support System  

(Case Study on Indonesian Telecommunication Company) 

 
Workers seldom realize they are stress because of their job, which could harm 

themselves, decrease productivity, and less contribute to company. There are 

numerous research on human factor of job stress, including: source of stress, side 

effect of stress on worker, and solution to avoid job stress situation.  This research 

aim to develop jobs stress management system based on Knowledge Base – 

Decision Support System (KB-DSS) and Project Management (PM) by considering 

human factor as alternate solution to reduce stress. Human factor can be obtained 

by analyzing source of stress and assessment on job description with management 

team with Hierarchical Task Analysis (HTA) method. This research conclude many 

IT BSS (Information Technology – Business Support System) workers show 

stressful reaction to the most impacting factor is tight deadline, hence implementing 

job stress management system could reduce stress and improve quality of IT BSS 

product and service. 

 

Keywords : job stress, knowledge based , decision support system, human factor, 

project management, Hierarchical Task Analysis 
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BAB 1 

PENDAHULUAN 

1.  

  

1.1.  Latar Belakang 

 Tidak semua pekerja menyadari bahwa dirinya sedang mengalami stres 

terhadap pekerjaannya, sampai akhirnya muncul tanda-tanda dampak stres yaitu : 

nyeri otot, kehilangan nafsu makan, gelisah saat tidur, penuh rasa lelah, sakit 

kepala, kesulitan berkonsentrasi, mudah emosi, gangguan perut, ketidakpuasan 

dalam bekerja, serta pada akhirnya penurunan performansi kerja. Stres adalah 

respon berbahaya/ negatif pada fisik dan emosional yang terjadi ketika permintaan 

pelaksanaan pekerjaan tidak sesuai dengan kemampuan, sumber daya, dan 

kebutuhan pekerja sehingga pencapaian tujuan tidak bisa terlaksana secara 

maksimal. Kondisi stres seorang pekerja besar kemungkinan berbeda dengan 

pekerja yang lain dikarenakan perbedaan karakteristik personal dan motivasi. Stres 

bisa membahayakan kesehatan pekerja dan merugikan perusahaan, baik dalam segi 

waktu maupun biaya.   

Saat ini sudah berkembang banyak penelitian di bidang human factor  

tentang stres pekerjaan (job stress), meliputi: faktor penyebab stres, dampak stres 

pada karyawan, serta solusi untuk menghindari terjadinya stres pekerjaan. (Lars 

Goran Wallgren and Jan Johansson Hanse, 2007) mengungkapkan bahwa stres 

dipengaruhi oleh job demand, job control, dan motivasi. Terjadinya stres akan 

berbanding lurus dengan peningkatan job demand, namun berbanding terbalik 

dengan peningkatan job control. Yang termasuk dalam faktor job demand adalah 

kecepatan kerja, usaha, kegigihan, target waktu penyelesaian, dan konflik terhadap 

pekerjaan lain ketika menyelesaikan suatu pekerjaan. Yang termasuk dalam faktor 

job control adalah metode kerja, prioritas pekerjaan, alokasi pekerjaan, kontrol 

teknis, aturan dan regulasi pekerjaan. Penelitian ini menghadirkan motivasi sebagai 

faktor yang harus ditingkatkan selain job control agar bisa membantu mengurangi 

stres. Motivasi adalah perwujudan keinginan melakukan sesuatu untuk mencapai 
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suatu derajat kepuasan pribadi, dimana motivasi memberikan pengaruh positif 

terhadap performansi kerja. Selain itu, (Ari Vaananen et al, 2003) dan (Cynthia 

LeRauge, 2006) memberikan faktor lain penyebab stres yaitu: karakteristik 

individu, dukungan dan interaksi dari rekan kerja dan supervisor, loyalitas kepada 

perusahaan, serta komitmen organisasi. Pada akhirnya, sebagian besar penelitian  

akan menghasilkan strategi pencegahan stres setelah memperoleh faktor penyebab 

stres, seperti: pemberian pelatihan (training) pekerjaan,  pemberian seminar 

peningkatan motivasi, dan peningkatan komitmen manajemen untuk mencegah 

stres.  Dibutuhkan solusi nyata dari sekedar usulan strategi agar pencegahan stres 

lebih cepat dinikmati hasilnya. Alternatif mewujudkan solusi nyata tersebut adalah 

dengan pembangunan sistem manajemen job stress. Solusi ini terinspirasi dari hasil 

penelitian (Yoghee Lee and Sangmun Shin, 2010) berisi metodologi untuk 

menyelidiki faktor penyebab stres dengan pendekatan statistik dan penelitian 

(Ashraf Shikdar et al, 2002) yang mengembangkan aplikasi perangkat lunak untuk 

melakukan assessment ergonomi pada perusahaan manufaktur dikarenakan para 

manajer belum tentu mempunyai pengetahuan di bidang ergonomi. 

Sistem manajemen job stress yang akan dibangun berbasis Knowledge Based 

- Decision Support System (KB-DSS) dan Manajemen Proyek (PM) dengan 

memperhatikan Human Factor sebagai pengetahuannya. Aspek Human Factor 

didapatkan dari analisa faktor penyebab stres serta assessment terhadap deskripsi 

pekerjaan dengan pihak manajemen menggunakan metode Hierarchical Task 

Analysis (HTA). Decision Support System (DSS) dipilih karena kemampuannya 

untuk membantu mempercepat pembuatan keputusan  menggunakan informasi 

yang disimpan di dalamnya seperti dari data, dokumen, pengetahuan, atau model 

bisnis melalui proses pembelajaran (learning system). Pada KB-DSS, pengetahuan 

berwujud sekumpulan fakta, prosedur, aturan, serta struktur setara lainnya, dimana 

pada sistem yang akan dibangun pengetahuan berwujud aturan pengalokasian 

pekerjaan berdasarkan hasil analisa faktor penyebab stres dan assessment dengan 

supervisor/ manajer terhadap tingkatan kemampuan karyawan ketika 

menyelesaikan pekerjaan. Input dari sistem berupa permintaan menyelesaikan 

pekerjaan, output dari sistem berupa keputusan jadwal penyelesaian pekerjaan 

berdasarkan informasi ketersediaan sumber daya tenaga kerja dan pengetahuan 
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menggunakan metode yang diterapkan pada PM. Jika output tidak sesuai dengan 

ekspektasi manajemen, maka pekerjaan diselesaikan dengan aturan prioritas dan 

saran melakukan lembur atau menambah jumlah tenaga kerja. Metode HTA 

membantu mengetahui cara manusia menyelesaikan pekerjaan dengan melakukan 

dekomposisi suatu proses menjadi beberapa sub proses, sehingga memungkinkan 

analisa proses penyelesaian pekerjaan hanya fokus terhadap hal-hal yang penting 

namun menyeluruh.  

Penelitian ini mengambil permasalahan penerapan manajemen job stress pada 

Departemen IT Business Support System (IT BSS) sebuah perusahaan 

telekomunikasi di Indonesia. Bisnis telekomunikasi menuntut perubahan layanan 

pelanggan secara cepat karena tingkat kompetisi yang tinggi antar operator 

telekomunikasi. IT BSS menangani kebutuhan perusahaan untuk melayani 

pelanggan dan menghasilkan revenue, seperti penanganan product management, 

customer management, revenue management, dan order management. 

Keterlambatan delivery aplikasi dari IT BSS bisa menyebabkan perusahaan 

kehilangan momen yang paling tepat untuk melakukan launching layanan baru dan 

menciptakan peluang bagi perusahaan kompetitor untuk lebih dahulu merebut 

pelanggan. Pekerjaan yang diterima IT BSS berasal dari tim commerce (product 

management, product operation, sales, Customer Relationship Management 

(CRM) dan lainnya) dengan tuntutan target waktu yang mendesak dan pengalaman 

mewujudkan aplikasi promo sesuai dengan kebutuhan konsumen. Berdasarkan 

karakteristik pekerjaan ini, hipotesa awal penelitian adalah karyawan IT BSS 

potensial terkena stres. Karyawan yang mengalami stres dalam bekerja berpengaruh 

terhadap kualitas hasil pekerjaan, ketidakpuasan bekerja, bertambahnya jumlah hari 

ketidakhadiran karena sakit, sampai keputusan untuk mengundurkan diri (turn over 

job). Pengunduran diri karyawan mengakibatkan tidak seimbangnya beban kerja di 

tim lain, keperluan biaya dan waktu untuk hiring karyawan baru, serta keperluan 

biaya dan waktu agar karyawan baru tersebut mampu mengimbangi kultur kerja di 

IT BSS melalui pelatihan. Dengan demikian, manajemen job stress sangat 

dibutuhkan di IT BSS untuk menyeimbangkan kemampuan departmenen dengan 

pemenuhan kebutuhan operasional bisnis perusahaan. 

 

Manajemen job..., Eka KartikaKusumaningdewi, FTUI, 2012



4 

 

Universitas Indonesia 
 

1.2. Rumusan Permasalahan 

Berdasarkan uraian latar belakang sebelumnya, rumusan masalah dari 

penelitian ini adalah bagaimana melakukan upaya pencegahan terjadinya stres 

pekerjaan pada karyawan IT BSS. 

 

1.3. Diagram Keterkaitan Masalah 

 

Target waktu implementasi 

promo yang mendesak

Kebutuhan terhadap sistem 

pendukung untuk menjalankan 

bisnis perusahaan

Keterbatasan jumlah karyawan

Keterbatasan dan perbedaan 

kemampuan karyawan dalam 

meyelesaikan pekerjaan 

Ketidakseimbangan beban kerja 

dengan kemampuan 

departemen

Tidak ada Manajemen Proyek 

sebagai pengontrol delivery

permintaan layanan

Permasalahan stres melanda 

karyawan

Sistem manajemen job stres 

sebagai Manajemen Proyek 

dengan mempertimbangkan 

aspek human factor

Potensi Stres terhadap 

pekerjaan bisa dicegah atau 

diminimalisasi

Peningkatkan kepuasan  

terhadap pekerjaan dan delivery 

layanan pendukung bisnis

Penumpukan pekerjaan

Metode Hierarchical Task 

Analysis untuk task assessment

Perkembangan penelitian untuk 

menyelidiki faktor-faktor 

penyebab stres

 

Gambar 1.1 Diagram Keterkaitan Masalah 

 

1.4. Tujuan Penelitian 

Tujuan dari penelitian ini adalah membuktikan hipotesa bahwa karyawan IT 

BSS potensial mengalami stres dan mengembangkan sistem manajemen job stress 

untuk IT BSS sebagai solusi pencegah terjadinya stres terhadap pekerjaan. 
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1.5. Batasan Penelitian 

Beberapa batasan umum dilakukan untuk lebih mengarahkan hasil dari 

penelitian, yaitu : 

- Lingkup permasalahan manajemen job stress diambil dari departemen IT BSS 

sebuah operator telekomunikasi berbasis CDMA (Code Division Multiple 

Access) yang sangat berkembang di Indonesia. 

- Setelah diketahui faktor penyebab stres dalam bekerja dan hasil assessment 

terhadap deskripsi pekerjaan, akan dibangun sebuah sistem untuk 

memanajemen job stress pada IT BSS.  

1.6. Metodologi Penelitian 

 

Gambar 1.2 Diagram Alur Penelitian Bagian 1 
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Gambar 1.3 Diagram Alur Penelitian Bagian 2 

 

1.7. Sistematika Penulisan 

Penelitian ini disusun  dalam beberapa bab untuk mempermudah alur proses 

berpikir, dengan sistematika sebagai berikut : 

BAB I     PENDAHULUAN 

Bab ini berisi latar belakang permasalahan, diagram keterkaitan 

masalah, perumusan masalah, tujuan penelitian, ruang lingkup masalah, 

metodologi penelitian, serta sistematika penulisan. 
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BAB II LANDASAN TEORI 

Bab ini berisi teori-teori terkait serta penelitian-penelitian sebelumnya 

yang berhubungan dengan penelitian ini. 

BAB III METODOLOGI PENELITIAN  

Bab ini berisi model survei untuk menyelidiki terjadinya stres terhadap 

pekerjaan, analisa faktor yang mempengaruhi stres, hasil assessment 

terhadap karakteristik pekerjaan, model task menggunakan metode 

HTA, dan model manajemen job stress berdasarkan metodologi 

Decision Support System dan Manajemen Proyek. 

BAB IV PENGUJIAN DAN ANALISA  

Bab ini berisikan hasil validasi dan verifikasi sistem untuk kemudian 

digunakan sebagai dasar dalam menganalisa serta menarik kesimpulan. 

BAB V KESIMPULAN DAN SARAN 

Bab ini berisikan kesimpulan dari hasil penelitian yang telah dilakukan 

dan saran-saran untuk kelanjutan penelitian. 
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BAB 2 

LANDASAN TEORI 

 

2.  

2.1. Stres 

2.1.1. Pengertian Stres dalam Pekerjaan 

Istilah stres merupakan kata yang tidak asing lagi dalam kehidupan. 

Secara tidak sadar ketika mengeluh, seseorang mengucapkan kata stres sebagai 

petunjuk bahwa dia sedang menghadapi sesuatu hal diluar perkiraan dan 

kemampuannya. Stres terjadi karena suatu keadaan dimana keinginan tidak 

terpenuhi, kenyataan tidak sesuai harapan, serta harapan tidak sesuai rencana. 

Menurut Kamus Besar Bahasa Indonesia (Balai Pustaka, 2007), yang 

dimaksud dengan stres yaitu gangguan atau kekacauan mental dan emosional 

yang disebabkan oleh faktor luar atau ketegangan karena tekanan psikologis. 

Keadaan stres membuat tubuh manusia memproduksi hormon adrenalin untuk 

mempertahankan diri. Namun, produksi hormon adrenalin yang berlebihan 

menyebabkan manusia rawan menderita penyakit fisik, sesuai dengan kondisi 

masing-masing. Reaksi terhadap stres dibagi menjadi 4 (Dr. Yekti Mumpuni, 

2010), yaitu : 

a. Reaksi fisik : merupakan reaksi yang bisa terlihat, seperti : sakit kepala, 

jantung berdebar lebih kencang, kehilangan nafsu makan, insomnia atau 

sulit tidur, dan lainnya. 

b. Reaksi kognitif : susah fokus/ konsentrasi, susah berfikir, dan lainnya. 

c. Reaksi emosi : mudah marah, cemas berlebihan, mudah tersinggung, 

menjadi pesimis, dan lainnya. 

d. Reaksi tingkah laku : menarik diri dari lingkungan, menjadi pendiam, 

menjadi pemarah, tidur berlebihan, dan lainnya. 

 

Dalam pekerjaan, stres adalah respon berbahaya/ negatif pada fisik dan 

emosional yang terjadi ketika permintaan/ tuntutan pelaksanaan pekerjaan 

tidak sesuai dengan kemampuan, sumber daya, dan kebutuhan pekerja 

sehingga pencapaian tujuan tidak bisa terlaksana secara maksimal. Stres bisa 

menjadi efek positif ketika pekerja mampu mentransformasikannya menjadi
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 motivasi dan energi. Kondisi stres seorang pekerja besar kemungkinan 

berbeda dengan pekerja yang lain dikarenakan perbedaan karakteristik 

personal, pengalaman menghadapi stres, dan motivasi. Stres bisa 

membahayakan kesehatan pekerja dan merugikan perusahaan, baik dalam segi 

waktu maupun biaya karena penurunan performansi. Produktivitas jangka 

panjang perusahaan tidak hanya dicapai dengan merekrut karyawan berkualitas 

tinggi, namun juga dengan menjaga performansi kerja dan mempertahankan 

karyawan, termasuk mempertimbangkan manajememen stres pada pekerjaan.  

Untuk mengidentifikasi, mencegah, dan mengatasi stres pada 

pekerjaan, para manajer harus mempertimbangkan kondisi fisik lingkungan 

kerja, beban kerja, syarat kerja, hubungan sosial antar pekerja, kesejahteraan, 

dan produktivitas. Langkah utama yang harus dilaksanakan adalah 

mengidentifikasi timbulnya stres, mengidentifkasi kecenderungan penyebab 

stres, memahami dampak stres bagi perusahaan daan pekerja, serta mengelola 

pekerjaan agar tidak menyebabkan stres (job stress management). Perubahan-

perubahan bisa dilakukan manajer untuk mengelola faktor penyebab stres 

dengan : 

a. Merancang jadwal kerja sehingga tidak menimbulkan konflik pada tuntutan 

dan tanggung jawab kerja   

b. Membiarkan karyawan berpartisipasi dalam kontrol, pengambilan 

keputusan dan tindakan kerja  

c. Memastikan pekerja mempunyai waktu yang cukup untuk menyelesaikan 

beban kerja dan pulih dari kondisi mental ketika menyelesaikan beban 

kerja sebelumnya 

d. Merancang pekerjaan agar kandungannya mampu memberikan arti, 

rangsangan, kepuasan, dan kesempatan mengembangkan ketrampilan/ 

keahlian 

e. Menentukan peran dan tanggung jawab pekerja dengan jelas  

f. Menciptakan hubungan sosial dengan tim kerja yang kuat/ kompak 

g. Memotivasi karyawan untuk selalu berkembang  

h. Menjamin (minimal mengusahakan) kesejahteraan dan pengembangan 

karier karyawan. 
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Komitmen manajer untuk melaksanakan manajemen job stress harus 

dievaluasi secara periodik serta dilakukan perubahan bagi tahap selanjutnya. 

Praktek ini mampu membawa dampak positif bagi perusahaan melalui 

peningkatan produktivitas, berkurangnya karyawan yang mengundurkan diri, 

penghematan biaya rekruitasi karyawan baru, penghematan biaya jaminan 

kesehatan, peningkatan inovasi, dan peningkatan kualitas output (produk/ jasa) 

perusahaan. 

 

2.1.2. Penyebab Stres dalam Pekerjaan 

Menurut NIOSH (National Institut for Occupational Safety Health), 

sebuah institusi nasional di Amerika Serikat yang melakukan riset dan 

memberi rekomendasi terhadap keselamatan kerja dan kesehatan, menyatakan 

bahwa secara garis besar, penyebab stres dalam pekerjaan dibagi menjadi 2 

kategori yaitu karakteristik pekerja dan kondisi pekerjaan. Masing-masing 

kategori mempunyai detail penyebab stres sebagai berikut : 

Tabel 2.1 Penyebab Stres dalam Pekerjaan 

Kategori Penyebab Stres Uraian 

Karakteristik 

pekerja 

Kepribadian   

Keahlian dan 

kemampuan 

 

Kehidupan pribadi  

Hubungan sosial  

Kondisi 

pekerjaan 

Desain pekerjaan Workload yang terlalu berat atau terlalu ringan 

Kurangnya waktu beristirahat 

Waktu bekerja terlalu lama dan sistem shift 

Tugas operasional yang tidak terkait dengan 

tugas utama 

Keterbatasan kesempatan mengembangkan 

keahlian 
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Tabel 2.2 Penyebab Stress dalam Pekerjaan (Lanjutan) 

Kategori Penyebab Stres Uraian 

Kondisi 

pekerjaan 

Desain pekerjaan Keterbatasan waktu penyelesaian pekerjaan 

Konflik antar pekerjaan/ double assignment 

Banyaknya keahlian untuk menyelesaikan 

pekerjaan 

Kontrol 

pekerjaan 

Kurangnya kontrol terhadap kualitas pekerjaan 

Kurangnya kontrol terhadap ketepatan waktu 

penyelesaian 

Fungsi kerja Ketidakjelasan tujuan pemberian tugas 

Ketidakjelasan standard hasil pencapaian 

Terlalu besar tanggung jawab yang dipikul 

Melakukan pekerjaan yang tidak berarti 

Jenjang karir Ketidakjelasan masa depan karir 

Kurangnya apresiasi atasan dan perusahaan 

Manajemen dan 

organisasi 

Tidak melibatkan pekerja dalam pengambilan 

keputusan 

Tidak memperhatinkan kepentingan pribadi/ 

keluarga 

Hubungan dalam 

kelompok 

Komunikasi yang buruk 

Tidak ada dukungan dari teman kerja 

Tidak ada dukungan dari atasan 

Kondisi 

lingkungan 

Lingkungan fisik tidak nyaman untuk bekerja, 

misalnya : ruangan terlalu sempit, pengap, 

panas, kursi/ meja tidak ergonomis, dan 

lainnya 

 

2.2. Hierarchical Task Analysis (HTA) 

Task analysis adalah kegiatan menganalisa apa saja yang dibutuhkan untuk 

menyelesaikan pekerjaan atau mencapai tujuan, meliputi : daftar aktivitas, lama 

penyelesaian tiap aktivitas, frekuensi tugas, alokasi sumber daya, kompleksitas 
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tugas, kondisi lingkungan sekitar, peralatan dan perlengkapan, serta elemen 

lainnya. Hasil dari task analysis berupa dekomposisi tujuan, perencanaan aktivitas, 

urutan tindakan untuk mengoptimalkan manusia, memaksimumkan pencapaian 

tujuan, dan meminimumkan potensi kesalahan. Hierarchical Task Analysis (HTA) 

adalah salah satu pendekatan populer dalam bidang human factor dan human 

resource design decision berupa sebuah metode sistematis yang mendeskripsikan 

organisasi dari beberapa task untuk mencapai tujuan secara keseluruhan dengan 

mengidentifikasi tujuan keseluruhan, membagi task menjadi beberapa sub-task, dan 

menentukan kapan sub-task harus dilaksanakan atau urutan pelaksanaan sub-task 

(Neville A Stanton, 2004). Metode HTA telah banyak digunakan di dunia kerja 

seperti : desain pelatihan (training design), desain interaksi manusia dan komputer 

(human machine interface design), analisis beban kerja (workload analysis), 

analisis keamanan kerja (job safety analysis), dan lainnya. Berikut adalah langkah-

langkah dalam metode HTA : 

1. Menentukan tujuan analisis dengan HTA 

Contoh tujuan analisis : perubahan desain peralatan, perubahan prosedur 

operasi, penentuan bahan/ silabus dari pelatihan, dan lainnya 

2. Menentukan tujuan task dan kriteria performansi 

3. Mengidentifikasi sumber informasi  

Yang termasuk sumber informasi adalah : 

- dokumentasi manual proses,  

- standar operasi atau standard operating procedure (SOP),  

- opini ahli dari desainer, manajer, instructor atau operator,  

- rekaman kondisi lapangan,  

- data performansi, pemeliharaan, dan kecelakaan 

- survei lapangan atau observasi langsung 

- dan sumber informasi lainnya terkait dengan task sesuai tujuan analisis 

4. Mendapatkan data dan menyusun draf dekomposisi 

Task utama didekomposisi menjadi beberapa sub-task yang masing-masing 

mempunyai tujuan spesifik.  Sub-task diidentifikasi melalui pertanyaan untuk 

mengetahui lebih mendalam tentang sub-task, seperti : bagaimana mencapai 

tujuan sub-task? apa saja yang mungkin terjadi ketika mencapai tujuan? apa 
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saja yang potensial menyebabkan error/ kesalahan? Konsekuensi apa yang 

diterima ketika terjadi kesalahan?. Sub-task juga bisa didekomposisi lagi 

menjadi sub-task dengan level kedalaman sesuai kebutuhan analis dalam 

mendeskripsikan sub-task. Beberapa sub-task membentuk plan berupa 

rangkaian operasi untuk mencapai tujuan. Hubungan antar sub-task dalam plan 

dibedakan menjadi 4, yaitu : 

- 1+2 atau do 1 and 2 : pencapaian sub-goal 1 dan sub-goal 2 secara 

simultan 

- 1>2 atau do 1 then 2 : pencapaian sub-goal 1 harus lebih dahulu  

- 1/2 atau do 1 or 2 : pencapaian sub-goal 1 atau sub-goal 2 

- 1:2 : pencapaian sub-goal 1 dan sub-goal 2 tidak bersamaan dan tidak 

mempunyai urutan 

 

Gambar 2.1 Contoh HTA Pembuatan Teh 

Manajemen job..., Eka KartikaKusumaningdewi, FTUI, 2012



14 

 

Universitas Indonesia 
 

 

 

Gambar 2.2 Diagram Alur HTA 

 

5. Melakukan cek validitas draf dekomposisi dengan stakeholder (desainer, 

manajer, supervisor, instruktor, atau operator) 

6. Mengidentifikasi operasi signifikan melalui analisa input, aksi, rencana, dan 

umpan balik untuk meminimalisasi kesalahan 

Operasi signifikan berada pada level paling bawah dari sub-task. 

7. Menyusun solusi perbaikan berdasarkan teori dan pengalaman 

 

2.3  Knowledge Based Decision Support System (KB-DSS) 

Decision Support System (DSS) merupakan suatu sistem interaktif berbasis 

komputer yang digunakan oleh user (manajer) untuk membantu mengambil 

keputusan dari permasalahan semi terstruktur dan tidak terstruktur yang sulit 

diselesaikan/ dikalkulasi secara manual melalui pengolahan data/ informasi serta 

analisa model. Berikut adalah representasi tipe permasalahan pada perusahaan : 
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Gambar 2.3 Tipe Permasalahan Perusahaan 

 

DSS dibutuhkan manajer untuk membantu proses pengambilan keputusan 

manajerial dengan kualitas lebih baik dan dalam relatif lebih pendek, di tengah 

kondisi pertumbuhan data/ informasi dari perusahaan. DSS tidak didesain untuk 

menggantikan peran pengambilan keputusan, namun membantu pengambilan 

keputusan agar lebih efektif dengan modal data/ informasi dan model yang sudah 

divalidasi oleh manajer. Maka, dapat disimpulkan bahwa tujuan DSS yaitu : 

1. Membantu pengambilan keputusan untuk permasalahan semi terkstruktur 

2. Mendukung penilaian manajer, dan tidak menggantikannya 

3. Meningkatkan efektifitas pengambilan keputusan  

 

Didalam menjalankan fungsinya, DSS dilengkapi dengan 4 komponen, yaitu : 

1. Data Management : semua data yang relevan pada basis data dan dikelola oleh 

perangkat lunak sebagai DBMS (Data Base Management System) 

2. Model Management : melibatkan model statistical, finansial, dan model 

kuantitatif lainnya sehingga sistem mempunyai kemampuan analitis 

3. Communication/ Dialog Management : menyediakan antar muka sebagai 

media user (manajer) berinteraksi dengan DSS 

4. Knowledge Management : melibatkan sekumpulan aturan rule base “if.. then..” 

sebagai representasi pengalaman, intuisi, pertimbangan, keahlian dan pelajaran 

dari sejumlah kejadian yang dialami expertise (manajer). 
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Gambar 2.4 Hubungan Komponen dalam DSS 

 

Penilain manajer tetap memiliki esensi utama dalam DSS, serta berkewajiban 

turut serta dalam proses pengembangan DSS. Proses pengembangan DSS melalui 

beberapa tahap yaitu : 

1. Intelligence phase : mengenali tujuan organisasi, mengidentifikasi berbagai 

prosedur, mengumpulkan data, mengenali permasalahan, mengelompokkan 

permasalahan, dan menyatakan permasalahan 

2. Design phase : formulasi model, kriteria pemilihan, mencari alternatif 

penyelesaian, dan memperkirakan hasil 

3. Choice phase : menyusun solusi dari model, analisis senstivitas, memilih 

alternatif terbaik, merencanakan implementasi dan kontrol sistem 

4. Implementation phase : implementasi sistem dengan pengawasan dan koreksi 

jika diperlukan 
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Proses pengembangan DSS bisa digambarkan sebagai berikut : 

 

Gambar 2.5 Proses Pengembangan DSS 

 

Dalam suatu proses perbaikan sistem, hanya user (manusia/ operator/ manajer) 

yang mampu menganalisa proses, mengeksekusi proses dengan cara benar, serta 

memperbaiki kualitas proses. Hal ini dikarenakan user mempunyai pengetahuan 

yang cukup untuk melakukannya. Namun, user tanpa cukup motivasi, juga tidak 

akan mampu melakukan perbaikan dan hanya membuang waktu kerja. Salah satu 

solusi yang ditawarkan tanpa ketergantungan pada motivasi adalah pembangunan 

sistem komputer berbasis pengetahuan (Knowledge Based System). DSS yang 

mengikutsertakan komponen pengetahuan disebut DSS cerdas (intelligent DSS), 

DSS/ES, atau Knowledge Based Decision Support System (KB-DSS). 

Pengetahuan adalah sesuatu yang kita ketahui dan dimengerti untuk melakukan 

aksi. Komponen pengetahuan menyediakan kepakaran untuk menyelesaikan 

masalah dan/atau menyediakan pengetahuan yang dapat meningkatkan operasi. 

Basis pengetahuan dari KB-DSS didapatkan dari pengolahan informasi sesuai 
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spesifikasi tugas DSS berdasarkan pengalaman, pembelajaran, dan persepsi dengan 

kolaborasi model kuantitatif atau kualitatif. Informasi tersebut berasal dari proses 

pengolahan berbagai macam data, dimana data merupakan representasi dari fakta.  

 

2.4. Critical Path Method (CPM) pada Manajemen Proyek  

Manajemen Proyek terdiri dari 2 kata dimana masing-masing kata mempunyai 

definisi tersendiri, proyek dan manajemen. Proyek adalah suatu kegiatan yang 

mengkoordinasikan perpaduan pemanfaatan sumber daya manusia (pekerja), 

teknik, administratif, serta keuangan untuk mencapai suatu tujuan berupa 

perubahan, produk baru, atau nilai lebih dengan batasan waktu  dan spesifikasi 

kebutuhan. Proyek memiliki karakteristik sebagai berikut : 

a. Memiliki tujuan dan spesifikasi kebutuhan yang jelas 

b. Dibatasi oleh waktu dengan diketahui kapan waktu mulai dan berakhirnya 

suatu proyek 

c. Selain waktu, juga dibatasi oleh sumber daya manusia, biaya, dan kualitas 

d. Bersifat sementara, dan tidak berulang-ulang (bukan kegiatan operasional) 

e. Memiliki struktur organisasi sementara selama proyek. 

 

Manajemen adalah suatu proses atau ilmu atau seni dalam merencanakan, 

mengorganisasi, mengatur serta mengawasi/ mengontrol pemanfaatan sumber daya 

organisasi agar dapat mencapai tujuan yang ditetapkan dengan efektif dan efisien. 

Jadi, manajemen proyek adalah proses merencanakan, mengorganisasi, mengatur 

serta mengawasi pemanfaatan sumber daya proyek (manusia, finansial, material, 

dan informasi) untuk mencapai tujuan proyek dalam waktu yang terbatas, sesuai 

dengan ketentuan proyek. Manajemen proyek merupakan pekerjaan besar dengan 

peluang kecil dapat terulang di masa mendatang, tidak seperti kegiatan operasional 

yang berulang-ulang, sehingga kesalahan penugasan harus sebisa mungkin 

dihindari agar tidak timbul kerugian. 

Salah satu metode terkenal dalam manajemen proyek adalah CPM (Critical 

Path Method). CPM cocok digunakan untuk proyek skala besar dengan banyak 

aktifitas dan menggunakan taksiran waktu pengerjaan tunggal. Sama halnya dengan 

Gantt Chart, CPM juga menggambarkan aktifitas yang dapat berjalan berurutan 

Manajemen job..., Eka KartikaKusumaningdewi, FTUI, 2012



19 

 

Universitas Indonesia 
 

atau pararel sehingga manajer proyek dapat dengan mudah menentukan dan 

memantau aktifitas-aktifitas kritis terhadap waktu penyelesaian. Kompleksitas 

aktifitas dalam suatu proyek bergantung pada bagaimana manajer proyek 

mendetailkan aktifitas proyek. CPM mengasumsikan proyek ke dalam 3 sifat yang 

harus dipenuhi, yaitu : 

a. Proyek terdiri dari beberapa aktifitas yang terdefinisi dengan jelas 

b. Setiap aktifitas dapat dimulai dan diakhiri tanpa tercampur aktifitas lain 

c. Setiap aktifitas terkait mempunyai urutan pelaksanaan antara satu dan lainnya 

Tidak semua aktifitas dalam proyek dapat dikerjakan sekaligus, dan tidak pula 

semua aktifitas proyek tersebut harus dikerjakan satu per satu. Untuk menentukan 

mana aktifitas yang dapat dikerjakan bersamaan, terlebih dahulu manajer proyek 

harus mendetailkan aktifitas lengkap dengan urutan aktifitas dan lama waktu 

penyelesaian setiap aktfitas dalam suatu tabel. Selanjutnya, informasi dalam tabel 

ditransformasikan menjadi suatu jaringan aktifitas. Berikut disajikan contoh 

implementasinya : 

 

Tabel 2.3 Contoh Tabel Aktifitas dalam MP 

Aktifitas Uraian Aktifitas Pendahulu Lama (hari) 

A Menata letak stasion sensor - 5 

B Mendapatkan alat ukur hujan - 25 

C Mendapatkan alat telemetri - 18 

D Membangun 50% bangunan A 14 

E Membangun 50% sisa bangunan D 14 

F Memasang sensor angin B, D 4 

G Memasang telemetri C, D 5 

H Menghubungkan sensor angin 

dengan telemetri 

F, G 3 

I Tes akhir E, H 1 
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Jaringan aktifitas berdasarkan data aktifitas diatas adalah : 

 

Gambar 2.6 Contoh Jaringan Aktifitas dalam MP 

 

 

: Menunjukkan awal atau akhir dari aktifitas, disebut node. 

Tulisan didalam node hanya berfungsi sebagai identifikasi 

 

: Menunjukkan aktifitas, keterangan didekatnya menunjukkan 

simbol dan lama penyelesaian. Arah panah menunjukkan urutan 

aktifitas 

 

: Menunjukkan aktifitas dummy dengan lama penyelesaian = 0 

hari. Secara logika, aktifitas dummy dibutuhkan, namun pada 

kenyataannya tidak mungkin terjadi 

 

CPM memberlakukan 2 (dua) macam perhitungan untuk menentukan aktifitas 

mana saja yang termasuk aktifitas kritis. 2 macam perhitungan tersebut yaitu 

perhitungan maju dan perhitungan mundur. Perhitungan maju digunakan untuk 

menghitung saat paling dini aktifitas dikerjakan untuk menyelesaikan suatu proyek, 

sedangkan perhitungan mundur digunakan untuk menghitung saat lambat aktifitas 

dikerjakan. 
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Tabel 2.4 Perhitungan Maju dan Mundur pada CPM 

Perhitungan Maju Perhitungan Mundur 

ES : Early Start atau saat paling dini 

suatu aktifitas mulai dikerjakan 

LS : Latest Finish atau saat paling lambat 

suatu aktifitas mulai dikerjakan 

EF : Early Finish atau saat paling dini 

suatu aktifitas berakhir. EF merupakan 

ES untuk aktifitas selanjutnya yang 

saling terkait (berurutan) 

LF : Early Finish atau saat paling lambat 

suatu aktifitas berakhir. LF merupakan 

LS untuk aktifitas sebelumnya yang 

saling terkait (berurutan) 

EF = ES + lama penyelesaian aktifitas LF = LS + lama penyelesaian aktifitas 

Jika suatu aktifitas didahului oleh lebih 

dari satu aktifitas, maka ES adalah EF 

dengan nilai paling besar 

Jika beberapa aktifitas didahului oleh 

satu aktifitas, maka LS adalah LF dengan 

nilai paling kecil 

 

 

Gambar 2.7 Representasi Node, Perhitungan Maju dan Perhitungan Mundur 

 

Sehingga analisa CPM untuk contoh implementasi yang telah diuraikan adalah : 
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Gambar 2.8 Contoh Analisa CPM 
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Aktifitas – aktifitas pada jalur kritis adalah aktifitas dengan nilai slack = 0 

dalam analisa CPM. Nilai slack diperoleh dari pengurangan nilai kolom kanan atas 

dengan nilai kolom kiri atas pada suatu node. Berdasarkan analisa CPM diatas, 

didapat aktifitas kritis yaitu : A – D – E – I. Aktifitas pada jalur kritis harus 

mendapatkan perhatian lebih dari manajer proyek karena keterlambatan 

penyelesaian suatu aktifitas dapat menyebabkan keterlambatan penyelesaian proyek 

dan berujung  dengan kerugian. Aktifitas dengan nilai slack pada node tidak nol (0) 

diperbolehkan untuk terlambat maksimal sejumlah nilai slack.    

 

Tabel 2.5 Perhitungan Slack 

Node Keterkaitan Aktifitas Kolom Kiri Kolom Kanan Slack 

1 - 0 0 0 

2 A 5 5 0 

3 D 19 19 0 

4 B 25 26 1 

5 C 25 19 6 

6 F, G 29 30 1 

7 E, H 33 33 0 

8 I 34 34 0 
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BAB 3 

METODOLOGI PENELITIAN 

 

3.  

3.1. Latar Belakang IT BSS pada Perusahaan Telekomunikasi  

IT BSS (Business Support System) merupakan komponen penting pada 

perusahaan telekomunikasi untuk mendukung dan menjalankan operasi bisnis 

utama kepada konsumen berupa layanan komunikasi end-to-end. BSS bertanggung 

jawab di 4 area penting perusahaan : 

a. Product Management 

BSS mendukung pembangunan produk, manajemen harga layanan, 

kegiatan penjualan, mendukung manajemen produk (product life cycle), 

dan mensinergikan produk dengan kebutuhan pelanggan. 

b. Customer Management 

BSS mendukung interaksi, layanan informasi, serta penyelesaian masalah 

pelanggan selama 1 hari penuh 24 jam dan 7 hari dalam seminggu. 

Customer management bertanggung jawab mengelola pelanggan agar 

tetap loyal dengan perusahaan. 

c. Revenue Management 

BSS mendukung perolehan pendapatan berupa perhitungan tagihan ke 

pelanggan, perhitungan pendapatan berdasarkan tiap jenis layanan, 

perhitungan kerugian karena kesalahan konfigurasi di elemen jaringan 

atau kesalahan vendor, serta kelayakan produk untuk tetap dijalankan oleh 

perusahaan. 

d. Order Management 

BSS mendukung proses produksi dan distribusi reguler, pemesanan 

(order) produksi untuk acara atau wilayah khusus, pemesanan komponen 

keperluan produksi ke vendor, serta change/ service request terhadap 

konfigurasi elemen jaringan, layanan, dan produk. 

Tugas utama IT BSS adalah menangani kebutuhan perusahaan untuk 

melayani pelanggan dan menghasilkan revenue. Keterlambatan delivery aplikasi 

dari ITT BSS menyebabkan perusahaan kehilangan momen yang paling tepat untuk 

Manajemen job..., Eka KartikaKusumaningdewi, FTUI, 2012



24 

 

Universitas Indonesia 
 

melakukan launching layanan baru dan menciptakan peluang bagi perusahaan 

kompetitor untuk lebih dahulu merebut pelanggan. Pekerjaan yang diterima IT BSS 

berasal dari tim commerce (product management, product operation, sales, 

Customer Relationship Management (CRM) dan lainnya) dengan tuntutan target 

waktu yang mendesak dan pengalaman mewujudkan aplikasi promo sesuai dengan 

kebutuhan konsumen. 

Penelitian ini mengambil permasalahan service request pada Departemen IT 

BSS sebuah perusahaan telekomunikasi berbasis CDMA di Indonesia.  IT BSS 

perusahaan ini didukung mayoritas tenaga muda dengan proporsi 73% berusia ≤ 30 

tahun, 92% pria, dan dibagi menjadi 5 grup : IT BSS System Planning and Design 

(IT BSS SPD), IT BSS Service Management (IT BSS SM), IT BSS Service 

Assurance (IT BSS SA), IT BSS Customer Management (IT BSS CM), IT BSS 

Operation Support (IT BSS Opt). Masing-masing grup mempunyai tanggung jawab 

sebagai berikut : 

 

Tabel 3.1 Deskripsi Grup di IT BSS 

Nama Grup Tanggung Jawab Dekomposisi Grup (Tim) 

IT BSS SPD Menganalisa dan mendesain pembangunan 

produk/ layanan serta mengidentifikasi 

ketergantungan antar produk dalam sistem 

untuk mengetahui masalah atau apa saja 

produk lain yang harus dirubah ketika 

suatu produk dilakukan perubahan. 

- IT BSS Product Analysis and 

Design (IT BSS PAD) 

- IT BSS Data and VAS 

Analysis and Design (IT BSS 

DV AD) 

- IT BSS System Application (IT 

BSS SApp) 

- IT BSS System Architecture 

and Planning (IT BSS SArch) 
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Tabel 3.2 Deskripsi Grup di IT BSS (Lanjutan) 

Nama Grup Tanggung Jawab Dekomposisi Grup (Tim) 

IT BSS SM Membangun produk, mengelola sistem, 

memonitor sistem, mengelola konfigurasi 

untuk provisioning ke elemen jaringan, 

mengelola konfigurasi tagihan pelanggan 

paska-bayar, mengolah CDR (Call Data 

Record) dari voice, SMS, data, dan VAS 

(Value Added Service) 

- IT BSS Service Configuration 

& Activation (IT BSS SC&A) 

- IT BSS Postpaid Development 

(IT BSS Postpaid) 

- IT BSS Mediation 

Development (IT BSS 

Mediation) 

IT BSS CM Mengelola dan membangun sistem sebagai 

antar muka komunikasi CRM/ agen Call 

Center dengan backend system, mengelola 

sistem penjualan, mengelola penggantian 

kartu, mengelola konfigurasi charging 

pelanggan pra-bayar, mengelola isi ulang 

pulsa,  dan mengelola log transaksi layanan 

- IT BSS Customer Experience 

(IT BSS CE) 

- IT BSS Customer Acquisition 

(IT BSS CA) 

- IT BSS Prepaid Development 

(IT BSS Prepaid) 

 

IT BSS SA Memastikan semua produk yang dibangun 

dan konfigurasi sistem sudah sesuai dengan 

kebutuhan, analisa dan desain, serta tidak 

menjadi penyebab masalah ke sistem lain 

- IT BSS Quality Control 

- IT BSS Quality Assurance 

- IT BSS Post Implementation 

Review 

IT BSS Opt Memproses tagihan ke pelanggan paska-

bayar, memonitor CDR agar tidak terjadi 

error CDR di sistem billing, konfigurasi 

provisioning ke elemen jaringan ketika 

proses produksi, memonitor operasional 

sistem, dan melakukan provisioning secara 

manual dan batch ke elemen jaringan jika 

terjadi gangguan/ permasalahan sistem 

- IT BSS Billing Operation 

Support (IT BSS Billing Opt) 

- IT BSS Application Operation 

and Support (IT BSS 

Application Opt) 

 

Total karyawan adalah 42 orang, terdiri dari : 1 orang General Manager, 5 orang 

Manager, 15 orang supervisor, dan 21 orang staf. Berikut adalah struktur organisasi 

lengkapnya :  
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Workload IT BSS didasarkan pada permintaan pembuatan atau perubahan 

sistem berupa SR (Service Request) atau RLM NPR IT (Release Management New 

Product Request). Adapun input SR/ RLM NPR ini dilakukan melalui sistem 

Service Management “REMEDY” dari BMC (informasi produk BMC : 

http://www.bmc.com/) yang juga terintegrasi dengan WO (Work Order) ke tim 

NOC (Network Operation Center) dan Incident ke tim Support Desk. Gambar 

dibawah ini adalah alur proses dari NPR/ SR : 

 

Gambar 3.2 Alur Proses NPR/ SR 
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Walaupun proses implementasi SR/ RLM melalui banyak tahapan dan 

keterlibatan banyak grup, IT BSS tidak memiliki tim manajemen proyek khusus 

untuk mengontrol timeline development.  Tugas manajemen proyek dibebankan 

pada grup IT BSS SPD sehingga karyawan IT BSS SPD memiliki double 

assignment dan lebih fokus melakukan tugas assessment daripada tugas manajemen 

proyek. Berdasarkan pengamatan, user IT BSS sering sekali mendaftarkan SR 

dengan target waktu yang terlalu singkat, bahkan tidak mungkin dipenuhi, dan 

manajemen IT BSS kesulitan dalam memberikan data serta penjelasan tentang 

ketersediaan tenaga kerja untuk pembangunan/ implementasi SR/ RLM karena 

Remedy hanya berfungsi mengelola task/ aktivitas di setiap grup setelah 

mendapatkan keputusan timeline development dan PIC (Person in Charge) 

developer dari supervisor/ manajer, bukan untuk memperoleh laporan ketersediaan 

tenaga kerja. IT BSS membutuhkan sebuah sistem DSS sebagai referensi keputusan 

task assignment sehingga informasi timeline development dan PIC (Person in 

Charge) developer lebih cepat disampaikan kepada user. Saat ini, IT BSS 

membutuhkan waktu 2 hari untuk menentukan task assignment.  

 

3.2. Pembuktian Hipotesa Job Stress pada IT BSS 

Guna membuktikan hipotesa awal terjadinya job stress, sebuah survei telah 

dilaksanakan pada 4 April 2012 dengan responden adalah seluruh karyawan IT BSS 

level staf dan supervisor berjumlah 36 orang. Berdasarkan kenyataan di lapangan, 

level staf dan supervisor valid dijadikan sebagai responden karena keduanya 

diberikan beban kerja untuk melayani permintaan user (tim commerce, engineering, 

revenue assurance, region, dan lainnya) melalui sistem SR. Berikut disajikan 

gambaran karakteristik dari responden : 

Tabel 3.3 Karakteristik Responsen Berdasarkan Level Karyawan 

Level Karyawan Jumlah Persentase Persentase Kumulatif 

Staf 21 58,3% 58,3% 

Supervisor 15 41,7% 100,0% 

Total  36 100% - 
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Tabel 3.4 Karakteristik Responsen Berdasarkan Jenis Kelamin 

Jenis Kelamin Karyawan Jumlah Persentase Persentase Kumulatif 

Pria  33   91,7% 91,7% 

Wanita 3     8,3% 100,0% 

Total  36 100,0% - 

 

Tabel 3.5 Karakteristik Responsen Berdasarkan Masa Kerja 

Usia Karyawan Jumlah Persentase Persentase Kumulatif 

≤ 30 tahun 29 80,6% 80,6% 

> 30 tahun 7 19,4% 100,0% 

Total 36 100,0% - 

 

Tabel 3.6 Karakteristik Responsen Berdasarkan Usia 

Masa Kerja Karyawan Jumlah Persentase Persentase Kumulatif 

< 1 tahun 6 16,7% 16,7% 

1-3 tahun 13 36,1% 52,8% 

3-5 tahun 14 38,9% 91,7% 

>5 tahun 3 8,3% 100,0% 

Total 36 100,0% - 

 

Dari gambaran karakteristik karyawan IT BSS diatas, dapat disimpulkan 

bahwa dalam menyelesaikan SR, IT BSS didukung oleh mayoritas tenaga muda 

yang berusia kurang dari 30 tahun sebesar 80,6%, mayoritas berjenis kelamin pria 

sebesar 91,7%, dan memiliki turn over rate tinggi dengan persentase karyawan 

loyal bermasa kerja >5 tahun hanya sebesar 8,3%.  

 

3.2.1. Model Job Stress  

Berikut disajikan daftar variabel sebagai model job stress yang telah 

disesuaikan antara teori job stress terkait tuntutan organisasi/ perusahaan 

dengan kondisi workload saat penelitian di IT BSS : 
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Gambar 3.3 Model Job Stress untuk IT BSS 

 

3.2.2. Gambaran Distribusi Item 

Agar dapat diukur, jawaban para responden diberi skor 

menggunakan skala Likert dengan 5 tingkatan sikap (sangat tidak setuju, 

sangat setuju, ragu-ragu, setuju, dan sangat setuju) untuk variabel bebas dan 

menggunakan skala Likert dengan 5 tingkatan reaksi stres (tidak stres, 

reaksi fisik, reaksi kognitif, reaksi emosi, dan reaksi tingkah laku) untuk 

variabel terikat.  

Tabel 3.7 Skala Likert untuk Variable Bebas 

Alternatif jawaban variabel bebas Skor 

Sangat tidak setuju (STS) 1 

Tidak setuju (TS) 2 

Ragu – ragu (RR) 3 

Setuju (S) 4 

Sangat setuju (SS)  5 
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Tabel 3.8 Skala Likert untuk Variabel Terikat 

Alternatif jawaban variabel terikat Skor 

Tidak Stress (T) 1 

Menunjukkan reaksi fisik (F)  2 

Menunjukkan reaksi kognitif (K)   3 

Menunjukkan reaksi emosi (E) 4 

Menunjukkan reaksi tingkah laku (TL) 5 

 

Tabel frekuensi distribusi item berikut menyajikan gambaran mengenai 

jawaban responden untuk setiap variabel bebas dan variabel terikat :  

 

Tabel 3.9 Frekuensi Distribusi Item X1 

Variabel : X1 Jumlah Skor x Jumlah Persentase Persentase Kumulatif 

STS  0 0 0,0% 0,0% 

TS  3 6 8,3% 8,3% 

RR  13 39 36,1% 44,4% 

S 15 60 41,7% 86,1% 

SS  5 25 13,9% 100,0% 

Total 36 Mean = 3.61 100,0% - 

 

Tabel 3.10 Frekuensi Distribusi Item X2 

Variabel : X2 Jumlah Skor x Jumlah Persentase Persentase Kumulatif 

STS  1 1 2,8% 2,8% 

TS  2 4 5,5% 8,3% 

RR  6 18 16,7% 25% 

S 17 68 47,2% 72,2% 

SS  10 50 27,8% 100,0% 

Total 36 Mean = 3,92 100,0% - 
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Tabel 3.11 Frekuensi Distribusi Item X3 

Variabel : X3 Jumlah Skor x Jumlah Persentase Persentase Kumulatif 

STS  0 0 0,0% 0,0% 

TS  11 22 30,5% 30,5% 

RR  19 57 52,8% 83,3% 

S 6 24 16,7% 100,0% 

SS  0 0 0,0% 100,0% 

Total 36 Mean = 2,87 100,0% - 

 

Tabel 3.12 Frekuensi Distribusi Item X4 

Variabel : X4 Jumlah Skor x Jumlah Persentase Persentase Kumulatif 

STS  7 7 19,4% 19,4% 

TS  17 34 47,2% 66,6% 

RR  5 15 13,9% 80,5% 

S 5 20 13,9% 94,4% 

SS  2 10 5,6% 100,0% 

Total 36 Mean = 2,39 100,0% - 

 

Tabel 3.13 Frekuensi Distribusi Item X5 

Variabel : X5 Jumlah Skor x Jumlah Persentase Persentase Kumulatif 

STS  0 0 0,0% 0,0% 

TS  7 14 19,4% 19,4% 

RR  10 30 27,8% 47,2% 

S 14 56 38,9% 86,1% 

SS  5 25 13,9% 100,0% 

Total 36 Mean = 3,47 100,0% - 
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Tabel 3.14 Frekuensi Distribusi Item X6 

Variabel : X6 Jumlah Skor x Jumlah Persentase Persentase Kumulatif 

STS  0 0 0,0% 0,0% 

TS  1 2 2,8% 2,8% 

RR  7 21 19,4% 22,2% 

S 18 72 50% 72,2% 

SS  10 50 27,8% 100,0% 

Total 36 Mean = 4,03 100,0% - 

 

Tabel 3.15 Frekuensi Distribusi Item X7 

Variabel : X7 Jumlah Skor x Jumlah Persentase Persentase Kumulatif 

STS  3 3 8,3% 8,3% 

TS  14 28 38,9% 47,2% 

RR  16 48 44,5% 91,7% 

S 3 12 8,3% 100,0% 

SS  0 0 0,0% 100,0% 

Total 36 Mean = 2,53 100,0% - 

 

Tabel 3.16 Frekuensi Distribusi Item X8 

Variabel : X8 Jumlah Skor x Jumlah Persentase Persentase Kumulatif 

STS  0 0 0,0% 0,0% 

TS  5 10 13,9% 13,9% 

RR  13 39 36,1% 50,0% 

S 13 52 36,1% 86,1% 

SS  5 25 13,9% 100,0% 

Total 36 Mean = 3,5 100,0% - 
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Tabel 3.17 Frekuensi Distribusi Item X9 

Variabel : X9 Jumlah Skor x Jumlah Persentase Persentase Kumulatif 

STS  6 6 16,7% 16,7% 

TS  15 30 41,7% 58,4% 

RR  10 30 27,8% 86,2% 

S 4 16 11,1% 97,3% 

SS  1 5 2,7% 100,0% 

Total 36 Mean = 2,42 100,0% - 

 

Tabel 3.18 Frekuensi Distribusi Item Y 

Variabel : Y Jumlah Skor x Jumlah Persentase Persentase Kumulatif 

T 17 17 47,2% 47,2% 

F 9 18 25,0% 72,2% 

K 10 30 27,8% 100,0% 

E 0 0 0,0% 100,0% 

TL 0 0 0,0% 100,0% 

Total 36 Mean = 1,81 100,0% - 

 

3.2.3. Uji Reliabilitas dan Uji Validitas 

Sebelum melakukan analisa data dengan Regresi Linier Berganda 

(Multilinier Regression), terlebih dahulu harus diselidiki reabilitas dan 

validitas dari data. Uji reliabilitas bertujuan untuk mengetahui kemantapan 

dan keajegan alat ukur. Alat ukur yang baik mampu memberikan hasil stabil 

dalam meramalkan dan memberikan hasil walaupun pengukuran telah 

dilakukan berulang kali oleh peneliti yang sama atau berbeda. Uji validitas 

bertujuan untuk memastikan bahwa alat ukur dapat digunakan untuk 

mengukur apa yang hendak diukur secara tepat. Penelitian ini menggunakan 

fasilitas Cronbach Alpha untuk uji reliabilitas dan teknik korelasi product 

moment dari Pearson untuk uji validitas pada perangkat lunak statistik 

SPSS 13.0. Berikut disajikan hasil uji reabilitas dan uji validitas dengan 9 

buah variabel bebas : 
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Gambar 3.4 Reability Statistics 9 Variabel 

 

 

Gambar 3.5 Reability Statistics – Item Total Statistics 9 Variabel 

 

 

Gambar 3.6 Reability Statistics – Cronbach’s Alpha per Item 9 Variabel 
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Dari hasil uji reliabilitas dengan 9 variabel didapatkan bahwa nilai 

Cronbach Alpha sebesar 0.442. Suatu alat ukur dikatakan reliable jika 

mempunyai Cronbach Alpha ≥ 0,7. Dengan demikian, 9 variabel tidak 

reliabel dalam memprediksi stres. Sedangkan dari hasil uji validitas 

didapatkan bahwa ada 4 variabel yaitu X2, X4, X7, dan X9 yang tidak valid 

sebagai alat ukur karena nilai signifikansinya kurang dari r tabel. Salah satu 

solusi untuk meningkatkan nilai uji adalah menghilangkan variabel bebas 

yang tidak reliabel dan tidak valid. Berdasarkan keluaran item total 

statistics, variabel yang paling mungkin dihilangkan adalah X4 karena akan 

memberikan nilai Cronbach Alpha yang paling baik yaitu 0,606. Berikut 

disajikan hasil uji reabilitas dan uji validitas dengan 8 buah variabel bebas 

(dikurangi X4) : 

 

Gambar 3.7 Reability Statistics 8 Variabel 

 

 

Gambar 3.8 Reability Statistics – Item Total Statistics 8 Variabel 
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Gambar 3.9 Reability Statistics – Cronbach’s Alpha per Item 8 Variabel 

 

Dari hasil uji reliabilitas dengan 8 variabel didapatkan bahwa nilai 

Cronbach Alpha sebesar 0.606, yang berarti masih tidak reliable dalam 

memprediksi stres. Sedangkan dari hasil uji validitas didapatkan bahwa ada 

3 variabel yaitu X2, X7, dan X9 yang tidak valid sebagai alat ukur karena 

nilai signifikansinya kurang dari r tabel. Untuk meningkatkan nilai uji  dan 

berdasarkan keluaran item total statistics, variabel yang paling mungkin 

dihilangkan adalah X9 karena akan memberikan nilai Cronbach Alpha yang 

paling baik yaitu 0,679. Berikut disajikan hasil uji reabilitas dan uji validitas 

dengan 7 buah variabel bebas (dikurangi X4 dan X9) : 

 

Gambar 3.10 Reability Statistics 7 Variabel 

 

Manajemen job..., Eka KartikaKusumaningdewi, FTUI, 2012



38 

 

Universitas Indonesia 

 

 

 

Gambar 3.11 Reability Statistics – Item Total Statistics 7 Variabel 

 

 

Gambar 3.12 Reability Statistics – Cronbach’s Alpha per Item 7 Variabel 

 

Dari hasil uji reliabilitas dengan 7 variabel didapatkan bahwa nilai 

Cronbach Alpha sebesar 0.679, yang berarti masih tidak reliable dalam 

memprediksi stres. Sedangkan dari hasil uji validitas didapatkan bahwa ada 

1 variabel yaitu X7 yang tidak valid sebagai alat ukur karena nilai 
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signifikansinya kurang dari r tabel. Untuk meningkatkan nilai uji  dan 

berdasarkan keluaran item total statistics, variabel yang paling mungkin 

dihilangkan adalah X7 karena akan memberikan nilai Cronbach Alpha yang 

paling baik yaitu 0,742. Berikut disajikan hasil uji reabilitas dan uji validitas 

dengan 6 buah variabel bebas (dikurangi X4, X9 dan X7) : 

 

 

Gambar 3.13 Reability Statistics 6 Variabel 

 

 

Gambar 3.14 Reability Statistics – Item Total Statistics 6 Variabel 
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Gambar 3.15 Reability Statistics – Cronbach’s Alpha per Item 6 Variabel 

 

Dari hasil uji reliabilitas dengan 6 variabel didapatkan bahwa nilai 

Cronbach Alpha sebesar 0.742, yang berarti sudah reliable dalam 

memprediksi stres. Sedangkan dari hasil uji validitas didapatkan bahwa 

semua variabel valid sebagai alat ukur karena nilai signifikansinya lebih 

dari r tabel. Jadi, proses selanjutnya dalam analisa regresi linier berganda 

adalah menggunakan 6 variabel bebas (X1, X2, X3, X5, X6, X8) dan 1 

variabel terikat Y. 

3.2.4. Uji Asumsi Klasik 

Setelah melakukan uji reliabilitas dan uji validitas, data yang 

digunakan untuk regresi linier berganda harus memenuhi uji asumsi klasik 

yaitu : uji normalitas, uji multikolinieritas, uji homoskedastisitas, dan uji 

autokorelasi. 
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3.2.4.1. Uji Normalitas 

Uji normalitas adalah pengujian kenormalan distribusi 

data atau bahwa data akan mempunyai bentuk distribusi normal. 

Pada penelitian ini, uji normalitas menggunakan fasilitas normal P-

P Plot  dimana normalitas dapat dideteksi dari persebaran data pada 

sumbu diagonal. Data memenuhi asumsi normalitas jika data 

menyebar disekitar dan mengikuti arah garis diagonal. Berikut 

adalah gambar normal P-P Plot yang terbentuk : 

 

 

Gambar 3.16 Normal P-P Plot 
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Gambar 3.17 Grafik Distribusi Normal 

 

Berdasarkan gambar diatas, dapat dilihat bahwa data menyebar 

disekitar dan mengikuti arah garis diagonal model regresi sehingga 

disimpulkan bahwa data memenuhi uji normalitas. 

 

3.2.4.2. Uji Multikolinieritas 

Uji multikolinieritas bertujuan untuk menguji apakah ada 

korelasi diantara variabel bebas. Model regresi yang baik 

seharusnya tidak memiliki korelasi diantara variabel bebasnya. 

Penelitian ini menggunakan fasilitas VIF (Value Inflation Factor) 

untuk mendeteksi adanya multikolinieritas. Jika VIF memiliki nilai 

< 5, maka tidak terdapat multikolinieritas pada data dan dapat 

digunakan untuk melakukan regresi linier berganda. Berikut adalah 

hasil perhitungan VIF : 
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Gambar 3.18 Analisa Koefisien Variabel Bebas (VIF) 

 

Berdasarkan gambar diatas, dapat dilihat bahwa semua variabel 

bebas memiliki VIF <5 sehingga disimpulkan bahwa tidak terdapat 

multikolinieritas pada data dan dapat digunakan untuk melakukan 

regresi linier berganda. 

 

3.2.4.3.Uji Homoskedastisitas 

Uji homoskedastisitas bertujuan untuk melihat sama atau 

tidaknya varian variabel pengganggu (residual) dari observasi yang 

satu dengan observasi lainnya. Jika residual mempunyai varian 

sama, maka disebut homoskedastisitas. Model persamaan regresi 

linier yang baik harus memenuhi syarat homoskedastisitas karena 

gejala heteroskedastisitas mengakibatkan penaksiran koefisien 

menjadi tidak efisien. Analisis uji homoskedastisitas menggunakan 

output grafik scatter plot antara ZPRED (sumbu X = Yprediksi) 

dan nilai residualnya SRESID (sumbu Y = Yprediksi – Yriil). 

Gejala homoskedastisitas terjadi jika data menyebar dibawah dan 

diatas titik original (angka 0) sumbu Y dan tidak punya pola teratur. 

Gejala heteroskedastisitas terjadi jika data punya pola teratur, baik 

menyempit, melebar, maupun bergelombang. Berikut adalah grafik 

scatter plot antara ZPRED dan SRESID : 
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Gambar 3.19 Scatter plot antara ZPRED dan SRESID 

Dari gambar diatas dapat diketahui bahwa tidak ada pola yang jelas 

serta titik-titik menyebar di atas dan di bawah angka 0 pada sumbu 

Y, sehingga uji homoskedastisitas terpenuhi dan dapat digunakan 

untuk melakukan regresi linier berganda. 

 

3.2.4.4. Uji Autokorelasi 

Uji autokorelasi bertujuan untuk mengetahui apakah nilai 

dari variabel terikat tidak berhubungan dengan dengan nilai 

variabel itu sendiri, baik pada pengamatan sebelumnya maupun 

sesudahnya. Persamaan regresi yang baik adalah yang tidak 

memiliki autokorelasi. Penelitian ini menggunakan uji Durbin-

Watson (DW) untuk mengetahui adanya autokorelasi dengan 

ketentuan : 

a. DW < -2 � berarti terjadi autokorelasi positif 

b. -2 ≤ DW ≤ 2 � berarti tidak terjadi autokorelasi 

c. DW > 2 � berarti terjadi autokorelasi negatif 

 

Gambar 3.20 Output Nilai dari DW 
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Dari gambar diatas dapat diketahui bahwa nilai DW = 1,849, 

sehingga tidak mengalami autokorelasi dan dapat digunakan untuk 

melakukan regresi linier berganda. 

 

3.2.5. Regresi Linier Berganda dan Uji Parsial (t) 

Data di atas kemudian diolah menggunakan metode parametrik 

Regresi Linier Berganda (Multilinier Regression) untuk dianalisa hubungan 

sebab akibat/ pengaruh antara 6 buah variabel bebas dengan 1 buah variabel 

terikat, sesuai dengan persamaan berikut : 

Y � a � b1. X1 � b2. X2 � b3. X3 � b5. X5 � 	b6. X6 � b8. X8 � e	          3.1 

Y     = Variabel terikat (tingkat stres) 

a     = Konstanta 

b1, b2, b3, b5, b6, b8  = Koefisien regresi 

X1, X2, X3, X5, X6, X8 = Variabel bebas 

e    = error/ kesalahan 

 

 

Gambar 3.21 Analisa Koefisien Variabel Bebas (Beta) 

 

Gambar 3.22 Analisa Koefisien Variabel Bebas (R-Square) 
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T-Test bertujuan untuk mengetahui apakah suatu variabel bebas 

secara parsial berpengaruh atau tidak terhadap variabel terikat. Adapun 

hipotesis yang digunakan untuk T-Test untuk setiap variabel bebas adalah : 

H0 : variabel bebas berpengaruh terhadap variabel terikat 

H1 : variabel bebas tidak berpengaruh terhadap variabel terikat 

H0 diterima jika nilai t hitung (koefisien variabel bebas/ standard deviasi 

variabel bebas) lebih kecil daripada t tabel. 

 

Berdasarkan hasil pengolahan regresi linier diatas diperoleh 

persamaan regresi untuk identifikasi stres sebagai berikut : 

Y � 0,4 � 0,152. X1 − 0,163. X2 � 0,568. X3 − 0,238. X5 �

								0,237. X6 − 0,95X8	                                                               3.2 

Dengan kata lain,  

- kenaikan X1 satu satuan, maka menaikkan nilai Y sebesar 0,152 

- kenaikan X2 satu satuan, maka menurunkan nilai Y sebesar 0,163 

- kenaikan X3 satu satuan, maka menaikkan nilai Y sebesar 0,568  

- kenaikan X5 satu satuan, maka menurunkan nilai Y sebesar 0,238  

- kenaikan X6 satu satuan, maka menaikkan nilai Y sebesar 0,237  

- kenaikan X7 satu satuan, maka menurunkan nilai Y sebesar 0,95  

Sedangkan dari nilai thitung yang dihasilkan dan dibandingkan dengan ttabel (α 

= 5% dengan pengujian 2 sisi, df = jumlah data – jumlah variabel bebas – 1 

= 29) adalah 2,045, terlihat hanya variabel X3 saja yang tidak menghasilkan 

thitung < ttabel. Atau dengan kata lain, pada penelitian ini, hanya faktor 

kurangnya waktu beristirahat saja yang tidak berpengaruh terhadap 

terjadinya stres di karyawan sedangkan faktor keterbatasan waktu 

penyelesain pekerjaan adalah faktor yang paling berpengaruh terjadinya 

stres di karyawan. Model regresi linier yang terbentuk hanya berpengaruh 

sebesar 28,1%, sisanya sebesar 71,9% dipengaruhi oleh faktor lain yang 

tidak diteliti.  
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3.3. Pengembangan Model dengan Metode AHP 

Proses pengembangan sistem/ aplikasi di IT BSS dilaksanakan secara 

sekuensial sesuai metode waterfall yang dikenalkan oleh Winston W. Royce, 

dengan gambaran tahapan sebagai berikut : 

 

Gambar 3.23 Tahapan Metode Waterfall 

Metode waterfall mengusulkan pengembangan perangkat lunak yang 

sistematik dan sekuensial mulai pada tingkat awal dan berlanjut pada kemajuan 

sistem meliputi berbagai aktifitas sebagai berikut : memahami permintaan dan 

kebutuhan user, analisis kebutuhan perangkat lunak, perancangan/ desain, 

implementasi/ coding, pengujian, deployment, dan pemeliharaan. Adapun pemetaan 

workload  IT BSS terhadap metode waterfall adalah sebagai berikut : 

Tabel 3.19 Tahapan Proses Metode Waterfall 

Tahap Deskripsi Aktivitas Grup/ Tim Terkait  

Requirements Memahami kebutuhan sistem dari sisi 

user, memahami kebutuhan sistem dari 

sisi pengembang, analisis kelayakan, 

analisis kemungkinan implementasi 

IT BSS SPD 

Design Perancangan arsitektur perangkat lunak, 

perancangan alur proses, perancangan 

struktur data, perancangan antar muka, 

pemilihan algoritma/ metode 
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Tabel 3.20 Tahapan Proses Metode Waterfall (Lanjutan) 

Tahap Deskripsi Aktivitas Grup/ Tim Terkait  

Implementation Mentransformasi desain ke dalam baris 

program, memilih bahasa pemrograman 

IT BSS SM 

IT BSS CM 

Verification Melakukan pengujian terhadap sistem, 

menemukan error sistem, memvalidasi 

kesesuaian requirement dengan sistem 

IT BSS SA 

Maintanance Deployment sistem yang telah dibuat, 

memelihara sistem agar selalu prima, 

mengontrol dan mengevaluasi sistem 

IT BSS SM 

IT BSS CM 

IT BSS Opt 

 

Implementasi metode waterfall kemudian ditransformasi ke salah satu 

metode human factor yaitu Hierarchical Task Analysis (HTA) agar diketahui 

keseluruhan dan dekomposisi aktivitas, dekomposisi tujuan, urutan tindakan untuk 

meminimumkan kesalahan proses pada saat delivery sistem. 

 

Gambar 3.24 Notasi Teks Model HTA 
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Gambar 3.25 Model HTA pada IT BSS

U
n

iv
e
r
s
ita

s
 In

d
o

n
e
s
ia

 

4
9

 

Manajemen job..., Eka KartikaKusumaningdewi, FTUI, 2012



50 

 

Universitas Indonesia 

 

 

3.4. Validasi HTA dan Assessment Karakteristik Workload  

Model HTA yang telah terbentuk kemudian divalidasi dan didiskusikan 

dengan para expertise pada setiap grup, yaitu para supervisor. Proses pembuatan/ 

perubahan sistem di IT BSS melibatkan 3 peran utama : Analyst dari IT BSS SPD, 

Developer dari IT BSS SM atau IT BSS CM, dan Tester dari IT BSS SA. Tidak 

semua SR/ RLM bisa diimplementasikan. Analyst bertindak sebagai pintu gerbang 

SR/ RLM ke IT BSS dan menyaring hanya SR/ RLM  yang memungkinkan 

diimplementasi saja yang menuju tahap selanjutnya. Workload di developer 

ditentukan oleh hasil assessment analyst. Ada kalanya implementasi SR/ RLM 

membutuhkan load di tim IT BSS SC&A dan/ atau IT BSS Postpaid dan/ atau IT 

BSS Mediation dan/ atau IT BSS CE dan/ atau IT BSS CA dan/atau IT BSS 

Prepaid. Namun, implementasi SR/ RLM pasti membutuhkan load di tim Analyst 

dan Tester. 

Sesuai aktifitas no 2 pada model AHP, SR/ RLM dapat dikategorikan 

menjadi 4 tipe berdasarkan karakternya (diurutkan berdasarkan kompleksitas 

pekerjaan), yaitu : 

1. Konfigurasi sistem : mengubah parameter dalam sistem 

2. Perubahan sistem : merubah coding sistem dari sistem yang sudah ada 

3. Perubahan dan pembuatan sistem : membuat sistem baru dimana sistem baru 

ini kemungkinan mempunyai ketergantungan/ keterkaitan dengan sistem lain 

yang sudah ada. Pembuatan sistem ditipe ini memiliki cakupan kecil sampai 

menengah. 

4. Pembuatan dan efisiensi sistem : membuat sistem baru yang memiliki cakupan 

besar dan kemungkinan mempunyai ketergantungan/ keterkaitan dengan 

sistem lain, serta dituntut melakukan berbagai efisiensi dalam penerapan 

metode/ algoritma, struktur data, proses dan minimalisasi effort ketika user 

menghendaki perubahan di sistem baru tersebut. 

Semua supervisor sepakat mengenai karakter SR/ RLM di atas dan 

menegaskan bahwa para pekerja membutuhkan beberapa waktu tertentu untuk 

mencapai setiap tipe/ tahapannya. Tabel berikut menyajikan pemetaan karakter 

workload dan masa pencapaian sesuai dengan pengamatan supervisor terhadap 

kinerja staf dibawahnya : 
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Tabel 3.21 Karaketeristik Workload atau SR/ RLM 

Karakter SR/ RLM 
Masa Pencapaian (terhitung dari awal bekerja) 

Analyst Developer Tester 

Konfigurasi (1) 0 – 1 minggu 0 – 2 minggu 0 – 2 minggu 

Perubahan (2) 0.25 – 2 bulan 0.5 – 1 bulan 0.5 – 1 bulan 

Perubahan dan Pembuatan (3) 2 – 6 bulan 1 – 3 bulan 1 – 3 bulan 

Pembuatan dan efisiensi (4) >6 bulan >3 bulan >3 bulan 

 

Analyst mempunyai waktu adaptasi terhadap pekerjaan lebih lama dari 

lainnya. Hal ini dikarenakan analyst sebagai key person awal yang menentukan 

keberhasilan implementasi SR/ RLM dan dituntut mengenal sistem termasuk 

keterkaitan antar sistem secara keseluruhan. Hasil assessment dari analyst 

diterjemahkan pada dokumen BRS (Bussiness Requirement Specification) dan/ atau 

FSD (Functional Specification Design) untuk selanjutnya digunakan sebagai acuan 

utama bagi para developer dalam menterjemahkan kebutuhan kedalam baris 

program dan bagi para tester dalam memvalidasi sistem.  

Setiap implementasi SR/ RLM membutuhkan waktu yang berbeda-beda 

sesuai kompleksitas SR/ RLM. Berdasarkan pengalaman supervisor, berikut adalah 

target lama waktu yang dibutuhkan untuk menyelesaikan pekerjaan : 

Tabel 3.22 Lama Waktu Penyelesaian Workload 

SR 
Lama Waktu Penyelesaian (dalam hari kerja) 

Analyst C&A Mediation Opt CA, CE, Pre, Post QC QC+UAT 

1 1 1 1 0 1 1 1 

2 2 3 2 1 1 2 3 

3 4 5 4 2 1 4 6 

4 5 8 4 2 1 4 6 

 

3.5. Pengembangan Model DSS 

Berdasarkan hasil pengolahan data pada poin 3.2, hipotesa bahwa karyawan 

IT BSS potensial menderita stres telah terbukti, dengan faktor penyebab utamanya 

adalah: keterbatasan waktu penyelesaian pekerjaan karena target implementasi dari 
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user selalu cenderung mendesak. Oleh karena itu, pengembangan DSS diharapkan 

mampu mendukung proses pengambilan keputusan bagi manajer/ supervisor untuk 

mengalokasikan resource dalam implementasi SR/ RLM berupa timeline 

development dan task assignment berdasarkan karakteristik workload dan pekerja 

sehingga meminimalisasi terjadinya stres. 

DSS yang akan dibangun memiliki 4 modul, yaitu : 

1. Manajemen data karyawan : modul untuk menambah, menghapus, mengubah 

data karyawan dan karakteristik workload yang dikerjakan 

2. Manajemen data SR/ RLM : modul untuk untuk menambah, menghapus, 

mengubah data dan karakteristik SR/ RLM 

3. Penentuan timeline development dan task assignment berdasarkan pengetahuan 

dari assessment dengan expertise, model HTA, dan manajemen proyek 

4. Pelaporan untuk mendapatkan informasi selisih waktu antara target requester 

dengan kemampuan di IT BSS 

3.5.1. Arsitektur Sistem 

Sesuai dengan teorinya, DSS yang akan dibangun mempunyai 4 

komponen utama dengan representasi arsitektur sistem sebagai berikut : 

Decision Maker (User)

Dialog Management

(User Interface)

Dibangun dengan metode HTA

Knowledge Manager

(Organization’s Knowledge)

Karakteristik pekerjaan dan 

pekerja dari assessment

menggunakan metode HTA

Model Management

Manajemen Proyek dengan 

metode CPM

Data Management

DBMS menggunakan MySQL

SISTEM MANAJEMEN JOB STRESS

 

Gambar 3.26 Arsitektur Sistem 
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Berdasarkan gambaran sistem diatas, KB-DSS memperhatikan aspek 

Human Factor tentang faktor penyebab stres, karakteristik beban kerja dan 

karakteristik pekerjaan yang didapatkan dari assessment menggunakan 

metode HTA sebagai pengetahuan sistem (knowledge manager), sedangkan 

CPM digunakan sebagai model management untuk penentuan jadwal 

delivery RLM/ SR berupa informasi Earliest Start (ES), Earliest Finish 

(EF), Latest Start (LS), Latest Finish (LF). 

 

3.5.2. Struktur Penyimpanan Data 

Data yang dibutuhkan dan dihasilkan oleh sistem disimpan dalam 

suatu basis data dengan memanfaatkan MySQL versi 5.0.96 sebagai DBMS 

(Database Management System). Walaupun DSS yang dibangun bersifat 

stand alone application, namun basis data dapat diakses oleh banyak user 

sesuai dengan hak aksesnya. DSS membutuhkan data masukan berupa data 

karyawan, data Release/ SR, data tim/ grup dalam departemen, dan data 

level kesulitan Release/ SR. Data-data tersebut diolah dan dihasilkan data 

baru yaitu data jadwal kerja untuk delivery Release/ SR. Berikut adalah 

representasi lojik dari relasi data di sistem : 

 

Gambar 3.27 Diagram Relasi Data 
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3.5.3. Logika DSS untuk Penentuan Timeline Development 

Knowledge Based pada DSS melibatkan proses komputasi data dan 

sekumpulan aturan rule based dalam wujud “if… then…” sebagai 

representasi pengalaman, intuisi, pertimbangan, keahlian, dan pelajaran 

yang dialami expertise (supervisor). Berikut diagram alur logika penentuan 

jadwal kerja untuk sistem manajemen job stress : 

 

Gambar 3.28 Alur Pikir Penentuan Timeline Development 

Manajemen job..., Eka KartikaKusumaningdewi, FTUI, 2012



55 

 

Universitas Indonesia 

 

 

3.5.4. Perancangan Modul Manajemen Data Karyawan 

Modul manajemen data karyawan merupakan tampilan awal dari 

DSS Manajemen Job Stress. Sistem dibangun dengan bahasa pemrograman 

Visual Basic (VB) versi 6.0 dan bersifat stand alone application pada setiap 

komputer para pembuat keputusan. Modul ini bersifat administratif, hanya 

digunakan jika ada penambahan karyawan baru, perpindahan karyawan ke 

grup lain/ perubahan deskripsi pekerjaan, perubahan level penanganan 

release/SR, serta berkurangnya karyawan karena pengunduran diri. Selain 

itu, modul ini dapat menampilkan keseluruhan data karyawan dan pencarian 

data karyawan berdasarkan ID atau nama karyawan. Berikut adalah 

tampilan modul data karyawan : 

 

Gambar 3.29 Perancangan Modul Manajemen Data Karyawan 

 

3.5.5. Perancangan Modul Manajemen Release/ SR 

Modul administratif lainnya adalah modul manajemen Release/ SR 

yang wajib digunakan sebelum meminta saran penentuan jadwal kerja ke 

DSS. Berikut adalah tampilan modul manajemen Release/ SR : 
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Gambar 3.30 Perancangan Modul Manajemen Release/ SR 

 

Modul ini memiliki fungsionalitas diantaranya adalah : 

1. Menampilkan keseluruhan Release/ SR 

2. Menampilkan Release/ SR yang belum ada jadwal eksekusinya 

3. Menampilkan Release/ SR yang akan dibangun selanjutnya 

4. Menambahkan Release/ SR baru 

5. Mengubah entitas Release/ SR 

6. Menghapus Release/ SR yang dibatalkan oleh Requester 

 

3.5.6. Perancangan Modul Penentuan Timeline Development 

Modul penentuan timeline development merupakan modul utama dan 

inti dari sistem. Modul ini merelasikan elemen data management, model 

management, serta knowledge management. Modul ini memberikan 

kesempatan bagi user (pengambil keputusan) untuk menerima saran dari 

sistem atau menolaknya. Berikut adalah tampilan modul penentuan timeline 

development : 
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Gambar 3.31 Perancangan Modul Penentuan Timeline Development 

 

3.5.7. Perancangan Modul Pelaporan 

Modul pelaporan merupakan modul akhir dari sistem yang 

memungkinkan user melakukan analisa kondisi kerja secara periodik 

berdasarkan data dalam format file .csv pada drive C:/.  

 

Gambar 3.32 Perancangan Modul Pelaporan 
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BAB 4 

PENGUJIAN DAN ANALISA 

 

4.  

4.1. Validasi dan Verifikasi Sistem 

Validasi adalah proses evaluasi perangkat lunak pada akhir pengembangan 

untuk memastikan perangkat lunak sudah sesuai dengan kebutuhan, sedangkan 

verifikasi adalah proses untuk menentukan apakah produk yang dikembangkan 

sudah memenuhi requirement dari user. Verifikasi lebih bersifat teknikal dan 

membutuhkan pengetahuan tentang spesifikasi, requirement, dan artefak perangkat 

lunak. Penyusunan dan desain antar muka sistem manajemen job stress ini 

didapatkan dari hasil assessment alur penetapan jadwal kerja dengan metode HTA 

dengan para expertise. 

4.1.1. Pengujian Modul Manajemen Data Karyawan 

Kondisi data karyawan awal di sistem adalah data karyawan IT BSS 

saat ini yang terdiri dari 36 orang pekerja. Berikut adalah skenario 

pengelolaan data karyawan dimulai dari menambahkan, mengubah, 

menampilkan dan menghapus data karyawan : 

 

Gambar 4.1 Tampilan awal Modul Manajemen Data Karyawan 
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Isi combo button pada group telah disesuaikan dengan struktur organisasi di 

IT BSS, sedangkan isi combo button pada organization level dan release 

level telah disesuai berdasarkan assessment beban kerja dengan para 

expertise pada fase pengumpulan requirement sistem. 

 

Tabel 4.1 Isi Combo Button Manajemen Data Karyawan 

Combo Button Group Combo Button 

Organization Level 

Combo Button Release 

Level 

 

- Menambahkan data karyawan (asumsi ada karyawan baru) dengan 

mengisi beberapa text box pada bagian insert new worker, kemudian 

tekan tombol submit untuk eksekusinya. 

 

Gambar 4.2 Memasukkan Data Karyawan 
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Data karyawan baru kini telah tersimpan di basis data. 

 

Gambar 4.3 Menampilkan Data Karyawan dari DBMS (1) 

 

- Menampilkan data karyawan baru yang telah dimasukkan dengan 

menekan tombol show all jika ingin menampilkan seluruh data, atau 

dengan tombol search jika ingin menampilkan data sesuai dengan 

kebutuhan tertentu. 

 

Gambar 4.4 Menampilkan Data Karyawan 

 

- Mengubah data karyawan (asumsi karyawan tersebut sudah mampu 

mengerjakan release/ SR pada tingkat yang lebih tinggi/ lebih rumit) 

dengan memasukkan Worker ID dan menekan tombol edit. Setelah 

memasukkan data perubahan yang dibutuhkan, tekan tombol submit. 

Kemudian sistem memberikan pesan jika transaksi telah sukses. 
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Gambar 4.5 Mengubah Data Karyawan 

Data karyawan terbaru kini telah tersimpan di basis data. 

 

Gambar 4.6 Menampilkan Data Karyawan 

 

- Menghapus data karyawan (asumsi karyawan tersebut pindah ke 

departemen yang lain) dengan memasukkan Worker ID dan menekan 

tombol delete. Sistem akan memberikan pesan jika transaksi telah sukses. 

Data karyawan kini telah terhapus dari basis data. 

 

 

Gambar 4.7 Menampilkan Data Karyawan dari DBMS (2) 
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Berdasarkan uji validitas diatas, fungsionalitas modul manajemen data 

karyawan sudah sesuai dengan kebutuhan pengambil keputusan untuk 

mendukung kegiatan administratif keluar masuknya sumber daya karyawan 

di IT BSS. 

   

4.1.2. Pengujian Modul Manajemen Release/ SR 

Kondisi data release/ SR awal di sistem adalah tidak ada data. Berikut 

adalah skenario pengelolaan data release/ SR dimulai dari menambahkan, 

mengubah, menampilkan dan menghapus data : 

 

Gambar 4.8 Menambah Data Release/ SR 

 

Isi combo button pada category dan priority telah disesuaikan dengan tipe 

release/ SR, sedangkan isi combo button pada release level telah disesuai 

berdasarkan assessment beban kerja dengan para expertise pada fase 

pengumpulan requirement sistem. 
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Tabel 4.2 Isi Combo Button pada Manajemen Data Release 

Combo Button Category Combo Button Priority Combo Button Release 

Level 

 

- Menambahkan data release/SR (asumsi ada permintaan kerja dari tim 

commerce) dengan mengisi beberapa text box pada bagian insert new 

release, kemudian tekan tombol submit untuk eksekusinya. 

 

Gambar 4.9 Memasukkan Data Release 

 

Data release/SR baru kini telah tersimpan di basis data dan memberikan 

inisialisasi status release/SR adalah open (belum ada keputusan 

penentuan jadwal kerja) dan belum ada delivery date.  

 

Gambar 4.10 Menampilkan Data Release (1) 
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- Menampilkan data release/SR baru yang telah dimasukkan dengan 

menekan tombol show all jika ingin menampilkan seluruh data, atau 

dengan tombol search dan show open release jika ingin menampilkan 

data sesuai dengan kebutuhan tertentu. 

 

 

Gambar 4.11 Menampilkan Data Release (2) 

 

 

Gambar 4.12 Menampilkan Data Release (3) 

 

- Mengubah data karyawan (asumsi ada kesalahan ketika memasukkan 

identitas requester) dengan memasukkan Release ID dan menekan 

tombol edit. Setelah memasukkan data perubahan yang dibutuhkan, 

tekan tombol submit. 
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Gambar 4.13 Mengubah Data Release 

 

Data release/SR terbaru kini telah tersimpan di basis data. 

 

Gambar 4.14 Menampilkan Data Release (4) 
 

- Menghapus release/SR (asumsi tim commerce melakukan pembatalan 

release/SR) dengan memasukkan Release ID dan menekan tombol 

delete. Sistem akan memberikan pesan jika transaksi telah sukses.  

 

Gambar 4.15 Menghapus Data Release 
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Berdasarkan uji validitas diatas, fungsionalitas modul 

manajemen release/ SR sudah sesuai dengan kebutuhan pengambil 

keputusan untuk mendukung kegiatan administratif keluar masuknya 

release/ SR di IT BSS. 

 

4.1.3. Pengujian dan Verifikasi Penentuan Timeline Development 

Penentuan jadwal eksekusi dari release/ SR atau  penentuan 

timeline development adalah inti dari sistem manajemen job stress. 

Pengambil keputusan harus memasukkan release ID dari release/ SR 

yang akan ditentukan jadwalnya, kemudian mengidentifikasi tim mana 

saja yang terlibat dalam proses eksekusinya. Selanjutnya, pengambil 

keputusan memasukkan aktivitas dimana saja yang merupakan 

aktivitas awal (first activity) dan aktivitas mana saja yang bergantung 

pada terselesainya aktifitas lain. Proses ini menyerupai proses 

pembentukan jaringan aktivitas dalam manajemen proyek.  

Misalnya release/ SR dengan ID 2 (level : 3/ Development and 

Enhancement) akan diatur jadwal eksekusinya, dan release ini 

membutuhkan aktivitas di tim BSS CE, BSS C&A, BSS CA, dan BSS 

Postpaid dengan jaringan aktivitas : 

 

 

Gambar 4.16 Jaringan Aktivitas Pengujian 1 
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Tabel 4.3 Tabel Aktivitas Pengujian 

Aktifitas Uraian Aktifitas Pendahulu Lama (hari) 

BSS PAD Assessment  - 4 

BSS SCandA Development BSS PAD 5 

BSS CA Development BSS SCandA 1 

BSS CE Development BSS SCandA 1 

BSS Postpaid Development BSS PAD 1 

BSS QC Testing + UAT BSS Postpaid, BSS CE, BSS CA 6 

 

Jika diasumsikan semua sumber daya yang tersedia mempunyai 

available time sama yaitu 16 Juni 2012, maka jadwal kerjanya sebagai 

berikut :  

Tabel 4.4 Jadwal Eksekusi Pengujian 

Aktifitas ES EF LS LF 

BSS PAD 16 Juni 2012 20 Juni 2012 16 Juni 2012 20 Juni 2012 

BSS SCandA 21 Juni 2012 26 Juni 2012 21 Juni 2012 26 Juni 2012 

BSS CA 27 Juni 2012 28 Juni 2012 27 Juni 2012 28 Juni 2012 

BSS CE 27 Juni 2012 28 Juni 2012 27 Juni 2012 28 Juni 2012 

BSS Postpaid 21 Juni 2012 22 Juni 2012 27 Juni 2012 28 Juni 2012 

BSS QC 29 Juni 2012 5 Juli 2012 29 Juni 2012 5 Juli 2012 

 

Dengan kata lain, perkiraan aplikasi dengan release/ SR ID = 2 siap 

untuk digunakan oleh perusahaan pada tanggal 5 Juli 2012 dengan 

aktivitas kritis pada BSS PAD, BSS CandA, BSS CA, BSS CE, dan 

BSS QC.  

Kondisi data task assignment  awal di sistem adalah data 

pekerja dengan available time 16 Juni 2012 dan siap untuk diberikan 

penugasan. Data awal ini disebuat data iterasi 0 yang bisa dilihat 

selengkapnya di lampiran 2. Langkah pertama untuk mendapatkan 

saran penjadwalan adalah memasukkan release/ SR ID yang masih 

berstatus open dan rangkain aktivitas sesuai dengan jaringan aktivitas 
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yang telah digambarkan sebelumnya, kemudian tekan tombol Simulate 

Task Assignment. 

 

 

Gambar 4.17 Eksekusi Penentuan Timeline Development Pengujian 1 

 

Sistem telah dibekali pengetahuan tentang manajemen proyek dan 

lama waktu penyelesaian untuk setiap jenis release/ SR pada setiap 

tim, ditambah dengan rule tambahan bahwa : 

1. Setiap release pasti membutuhkan assessment dan testing.  

2. Release dengan kategori = voice atau sms, akan masuk ke tim BSS 

Product Analysis and Design (PAD) untuk proses assessment. 

3. Release dengan kategori = data atau VAS, akan masuk ke tim BSS 

Data and VAS Analysis dan Design (PAD) untuk proses 

assessment. 

4. Release dengan kategori = Core NE, akan masuk ke tim BSS 

System Application atau BSS System Architecture and Planning 

untuk proses assessment. 
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Berikut adalah hasil untuk perkiraan jadwal kerja yang 

dihasilkan sistem dan sesuai dengan perhitungan manual (tanpa 

mengetahui nama pekerja yang diberikan tugas) : 

 

 

Gambar 4.18 Menampilkan Jadwal Eksekusi Release 

 

Nama pekerja dipilih sesuai dengan urutan teratas, tim dimana pekerja 

tersebut bergabung, level release/SR, dan memiliki jarak available 

time terdekat dengan hari ini. Daftar lengkap kandidat nama pekerja 

yang diberikan tugas telah disajikan di lampiran 2.  

Selanjutnya akan dibuat release/ SR baru sebagai pengujian 

iterasi 1 yang lebih membuktikan bahwa sistem memilih kandidat 

terbaik untuk mengeksekusi release/ SR : 

 

Gambar 4.19 Eksekusi Penentuan Timeline Development Pengujian 2 
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Berikut adalah hasil untuk perkiraan jadwal kerja yang dihasilkan 

sistem : 

 

 

Gambar 4.20 Menampilkan Jadwal Eksekusi Release 2 

Berdasarkan uji validitas dan verifikasi diatas, fungsionalitas 

modul manajemen task assignment sudah sesuai dengan kebutuhan 

pengambil keputusan untuk mendukung kegiatan operasional IT BSS. 

 

4.1.4. Pengujian Modul Pelaporan 

Modul pelaporan memungkinkan user (pengambil keputusan) 

melakukan analisa terhadap kondisi kerja secara periodik tiap bulan 

berdasarkan data dalam format file .csv pada drive C:/. Untuk 

menghasilkan file tersebut, pengambil keputusan harus memasukkan 

bulan, tahun, dan nama file yang akan digunakan.  

 

Gambar 4.21 Menyimpan Data ke dalam File 

 

 

Gambar 4.22 File Terbentuk di C 
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Selain itu, modul pelaporan ini dapat menampilkan suatu release/ SR 

lengkap dengan detail apa saja aktivitas pendukung eksekusi release/ 

SR tersebut.  

 

Gambar 4.23 Laporan Release dan Task 

 

4.2. Analisa Penerapan Sistem 

Hasil dari pengolahan data survei terhadap workload di IT BSS dengan 

regresi linier didapatkan bahwa peningkatan stres berbanding lurus secara 

berturut-turut disebabkan oleh keterbatasan waktu penyelesaian pekerjaan, 

kurangnya waktu beristirahat, dan kuantitas workload dengan faktor yang paling 

berpengaruh adalah keterbatasan waktu penyelesaian pekerjaan. Penerapan sistem 

manajemen job stress akan membantu mengurangi tekanan kerja akibat 

keterbatasan waktu penyelesaian pekerjaan karena output sistem bisa dijadikan 

acuan ke user agar memberikan kesempatan pada tim IT BSS memiliki waktu 

yang sesuai untuk menyelesaikan pekerjaan dan acuan ke manajemen untuk 

menambah jumlah karyawan jika diperlukan. 

Analisa awal penerapan sistem management job stress adalah mampu 

memenuhi beberapa hal yang harus dilakukan manajemen untuk mengelola faktor 

penyebab stres sesuai dengan yang dikemukakan psikolog amerika pada urain stres 

di National Institute for Occupational Safety and Health (NIOSH) dan hasil 

pengolahan data dari survei terhadap workload sebagai berikut : 
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Tabel 4.5 Tabel Analisa Manfaat Penenerapan Manajemen Job Stress 

No. Uraian  Terpenuhi 

1 Perancangan jadwal kerja sehingga tidak menimbulkan 

konflik pada tuntutan dan tanggung jawab kerja 

√ 

2 Pemberian kesempatan pada karyawan untuk  berpartisipasi 

dalam kontrol, pengambilan keputusan dan tindakan kerja 

√ 

3 Memastikan pekerja punya cukup waktu menyelesaikan 

beban kerja dan pulih dari kondisi mental ketika 

menyelesaikan beban kerja sebelumnya 

√ 

4 Perancangan pekerjaan agar kandungannya mampu 

memberikan arti, rangsangan, kepuasan, dan kesempatan 

mengembangkan ketrampilan/ keahlian 

√ 

5 Menentukan peran dan tanggung jawab pekerja dengan jelas  

6 Menciptakan hubungan sosial dengan tim kerja yang kuat  

7 Memotivasi karyawan untuk selalu berkembang  

8 Menjamin  kesejahteraan dan pengembangan karier   

 

Hal ini diperkuat dengan hasil perbandingan lama eksekusi Release/ SR 

berdasarkan sistem manajemen job stress dan sesuai dengan kondisi nyata di 

perusahaan menggunakan data workload selama 3 bulan berturut-turut (maret – 

mei 2012) khusus untuk Release/ SR berjenis layanan data dan VAS (tim : IT BSS 

DVAD) sebagai berikut : 

Tabel 4.6 Perbanding Lama Penyelesaian Release BSS DVAD Maret 2012 

Release ID Kategori Kenyataan (Hari) Sistem (Hari) % Percepatan 

REQ000000092216 2 8 10 20% 

RLM000000007482 2 7 10 30% 

RLM000000007544 2 4 10 60% 

RLM000000007491 3 9 18 50% 

RLM000000007390 2 10 10 0% 

RLM000000007720 3 7 18 61% 

RLM000000007724 2 4 10 60% 
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Tabel 4.7 Perbanding Lama Penyelesaian Release BSS DVAD April 2012 

Release ID Kategori Kenyataan (Hari) Sistem (Hari) % Percepatan 

RLM000000007842 2 1 10 90% 

REQ000000099778 2 2 10 80% 

RLM000000007710 1 3 4 25% 

RLM000000007810 3 9 18 50% 

REQ000000100966 2 2 10 80% 

RLM000000007991 1 1 4 75% 

RLM000000008035 1 1 4 75% 

RLM000000007798 4 18 22 18% 

 

Tabel 4.8 Perbanding Lama Penyelesaian Release BSS DVAD Mei 2012 

Release ID Kategori Kenyataan (Hari) Sistem (Hari) % Percepatan 

REQ000000104049 2 1 10 90% 

REQ000000105304 1 1 4 75% 

RLM000000007855 2 10 10 0% 

RLM000000007723 2 10 10 0% 

RLM000000008210 3 9 18 50% 

RLM000000007792 3 5 17 70% 

RLM000000008282 4 15 22 31% 

 

Hasil analisa perbandingan diatas menunjukkan bahwa rata-rata percepatan waktu 

penyelesaian adalah 40,14% pada bulan Maret 2012, 61,62% pada bulan April 

2012, dan 45,14% pada bulan Mei 2012 dari kondisi ideal berdasarkan 

kemampuan karyawan dan karakteristik SR. Atau bisa dikatakan >40% percepatan 

di setiap bulannya. Sesuai dengan perhitungan regresi linier pada pengolahan data, 

didapatkan bahwa penurunan waktu penyelesaian pekerjaan (percepatan) satu 

satuan, maka menaikkan resiko stres sebesar 23,8%. Sehingga penerapan 

manajemen job stress pada IT BSS minimal memperkecil resiko stres sebesar 

23,8% disamping manfaat lain dari sistem sesuai dengan uraian pada tabel 4.5. 
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Dengan penerapan manajemen job stress untuk IT BSS, diharapkan departemen IT 

BSS : 

- Memiliki sistem penjadwalan kerja yang baik dan bisa menjadi dasar 

penawaran ke user/ tim commerce dalam menetapkan target delivery date 

- Meminimalisasi potensi stres pada karyawan dikarenakan sempitnya waktu 

untuk eksekusi release/ SR dan tidak adanya tim manajemen proyek yang 

mengontrol datangnya release/ SR 

- Pengurangan jumlah open release pada akhir suatu periode karena sistem bisa 

menjadi dasar pengajuan penambahan karyawan ke manajemen dan departemen 

Human Resource 

- Peningkatan kualitas layanan dan peningkatan kualitas produk/ aplikasi yang 

dihasilkan IT BSS (misalnya : minimum error/ bug) dikarenakan karyawan 

tidak tergesa-gesa memenuhi target waktu delivery. 
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BAB 5 

KESIMPULAN DAN SARAN 

 

 

9.1. Kesimpulan 

Dari pembahasan pada bab sebelumnya, dapat diambil kesimpulan 

bahwa sebagian karyawan IT BSS merasakan reaksi dari stres atas pekerjaan 

yang dilakukan setiap harinya. Hal ini didasarkan pada pengolahan data 

dengan regresi linier berganda dengan variabel terikat reaksi stres dan 

variabel bebas workload terlalu besar, kebutuhan keahlian terlalu banyak, 

kurangnya waktu istirahat, keterbatasan kesempatan mengembangkan 

keahlian, keterbatasan waktu penyelesaian pekerjaan, konflik antar pekerjaan/ 

double assignment, ketidakjelasan tujuan pemberian tugas, tanggung jawab 

terlalu besar, dan kurangnya kontrol pada kualitas pekerjaan. Hasil yang 

didapatkan adalah variabel keterbatasan waktu penyelesaian pekerjaan 

merupakan faktor berpengaruh terjadinya stres.  

Dengan mempertimbangkan keadaan nyata dan hasil perhitungan, 

pembangunan sistem manajemen job stress merupakan salah satu langkah 

tepat untuk meminimalisasi stres dan mengelola workload karena sistem akan 

memberikan masukan terhadap keputusan penentuan timeline development 

sesuai karakteristik Release/ SR dan pekerja. Hasil validasi serta verifikasi 

sistem dapat diterima pihak manajemen, sehingga penerapan manajemen job 

stress di IT BSS diharapkan mampu menjadi alat bantu penjadwalan kerja, 

meminimalisasi potensi stres karyawan, meningkatkan kualitas produk dan 

meningkatkan kualitas layanan IT BSS.  

 

9.2. Saran 

Berikut adalah saran pengembangan dari penelitian ini : 

1. Diperlukan studi lanjut dengan mengaplikasikan sistem manajemen job 

stress ini ke beberapa perusahaan telekomunikasi, atau bisa juga selain 

telekomunikasi asalkan teridentifikasi mempunyai tekanan kognitif dalam 

pekerjaannya. 
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2. Diperlakukan perbaikan pada metode yang dipakai pada pengolahan data 

untuk memperbaiki hasil, yaitu dengan regresi ordinal. Regresi ordinal 

(ordinal regression) cocok diterapkan jika tipe data variabel terikat 

berjenis ordinal dan tipe data variabel bebasnya bisa berjenis nominal, 

ordinal, interval maupun ratio.  
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LAMPIRAN 

 

 

Lampiran 1 :  Data Mentah dari Kuisioner 

No. X1 X2 X3 X4 X5 X6 X7 X8 X9 Y ΣX ΣX-

X4 

ΣX-

X4-

X9 

ΣX-

X4-

X9-

X7 

1 4 4 3 2 3 4 2 4 3 2 29 27 24 22 

2 3 5 2 2 3 4 2 3 1 1 25 23 22 20 

3 5 2 2 1 3 5 3 5 4 2 30 29 25 22 

4 3 4 2 2 3 3 3 3 2 1 25 23 21 18 

5 4 3 3 1 5 4 2 4 5 1 31 30 25 23 

6 4 4 4 4 4 4 2 4 2 3 32 28 26 24 

7 3 4 2 2 2 4 2 3 2 1 24 22 20 18 

8 4 5 2 2 4 3 2 5 2 1 29 27 25 23 

9 3 4 3 3 5 5 3 3 2 2 31 28 26 23 

10 4 4 4 2 4 4 3 5 4 1 34 32 28 25 

11 4 4 3 3 3 4 3 3 2 3 29 26 24 21 

12 4 4 3 2 4 4 3 4 3 3 31 29 26 23 

13 4 5 3 2 4 5 3 4 2 1 32 30 28 25 

14 4 5 3 3 4 5 2 5 2 3 33 30 28 26 

15 5 5 4 1 5 4 3 5 1 2 33 32 31 28 

16 3 3 3 4 3 3 2 3 3 1 27 23 20 18 

17 3 3 2 1 3 4 3 2 3 1 24 23 20 17 

18 3 4 3 2 2 4 3 3 3 2 27 25 22 19 

19 3 4 3 4 3 4 4 3 4 3 32 28 24 20 

20 4 5 2 1 4 5 3 4 2 2 30 29 27 24 

21 5 5 3 2 2 5 2 2 1 3 27 25 24 22 

22 3 5 3 2 4 5 3 4 2 1 31 29 27 24 
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No. X1 X2 X3 X4 X5 X6 X7 X8 X9 Y ΣX ΣX-

X4 

ΣX-

X4-

X9 

ΣX-

X4-

X9-

X7 

23 4 3 4 2 4 4 2 4 3 3 30 28 25 23 

24 3 4 3 2 3 3 2 3 3 2 26 24 21 19 

25 3 4 3 2 4 3 2 3 1 3 25 23 22 20 

26 4 2 3 4 4 4 4 2 2 3 29 25 23 19 

27 2 1 3 5 2 5 1 4 3 3 26 21 18 17 

28 3 3 2 3 3 3 3 2 2 1 24 21 19 16 

29 5 4 3 3 5 5 3 4 4 1 36 33 29 26 

30 5 5 4 1 5 5 1 3 1 2 30 29 28 27 

31 3 5 2 2 2 4 2 4 2 1 26 24 22 20 

32 4 4 3 4 4 4 3 4 3 2 33 29 26 23 

33 4 4 4 2 4 4 2 4 2 1 30 28 26 24 

34 4 4 3 1 4 4 3 3 1 1 27 26 25 22 

35 2 4 2 2 2 3 1 2 2 1 20 18 16 15 

36 2 3 2 5 2 2 4 3 3 1 26 21 18 14 
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Lampiran 2 : Data Iterasi 0 Pengujian Penentuan Timeline Development 

Worker Name Group Level Available  

Rima Ambarwati BSS Product Analysis and Design 4 6/15/2012 

Fakhrizal Dzuhri BSS Product Analysis and Design 4 6/15/2012 

Pri Agung Dana Rahmanto BSS Product Analysis and Design 3 6/15/2012 

Krisno Pujonggo BSS Data and VAS Analysis and Design 4 6/15/2012 

Eka Kartika Kusumaningdewi BSS Data and VAS Analysis and Design 4 6/15/2012 

Wisnu Moerdiono BSS System Application 4 6/15/2012 

Mustaufiq BSS System Architecture and Planning 4 6/15/2012 

Eric Moelyowidyarto BSS Service Configuration and Activation 4 6/15/2012 

Sugihartono BSS Service Configuration and Activation 4 6/15/2012 

Eri Sasmadi BSS Service Configuration and Activation 4 6/15/2012 

Adhitya Brahmanta BSS Service Configuration and Activation 3 6/15/2012 

Haris Maolana BSS Service Configuration and Activation 2 6/15/2012 

Arifullah BSS Postpaid Development 4 6/15/2012 

Kurnia Yusup BSS Postpaid Development 4 6/15/2012 

Tri Harjanto BSS Mediation Development 4 6/15/2012 

M. Isa Wibisono BSS Mediation Development 4 6/15/2012 

Sumarlin Rochman BSS Customer Experience 4 6/15/2012 

Achmad Ismail Mardika BSS Customer Experience 3 6/15/2012 

Wishnu Eka Sidharta BSS Customer Acquisition 4 6/15/2012 

Rendra Pratama BSS Prepaid Development 4 6/15/2012 

Hamdi BSS Prepaid Development 4 6/15/2012 

M. Rosyidi Hamna BSS Prepaid Development 4 6/15/2012 

M. Fadli Prayatna BSS Quality Control 4 6/15/2012 

M. Bayhakki BSS Quality Control 4 6/15/2012 

Cecep Supriyatna BSS Quality Control 4 6/15/2012 

Setya Purwanto BSS Quality Control 3 6/15/2012 

Ridha Ramadansyah BSS Quality Control 3 6/15/2012 

Ramadiansyah BSS Quality Control 4 6/15/2012 

Yoga Lestyaningrum BSS Quality Assurance 4 6/15/2012 

Dhino Kartika BSS Post Implementation Review 4 6/15/2012 

Sunaryoko BSS Billing Operation 4 6/15/2012 

M. Arifin BSS Billing Operation 4 6/15/2012 

Nana Icklas BSS Billing Operation 4 6/15/2012 

Yayat Supriyatna BSS Billing Operation 3 6/15/2012 

Rahmat Nur Rakhman BSS Application Operation 4 6/15/2012 

R. Denny Handitiya BSS Application Operation 3 6/15/2012 

 

Keterangan :  = kandidat untuk iterasi 1 

  = kandidat terbaik untuk iterasi 1 
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Lampiran 3 : Data Iterasi 1 Pengujian Penentuan Timeline Development 

Worker Name Group Level Available  

Rima Ambarwati BSS Product Analysis and Design 4 6/21/2012 

Fakhrizal Dzuhri BSS Product Analysis and Design 4 6/15/2012 

Pri Agung Dana Rahmanto BSS Product Analysis and Design 3 6/15/2012 

Krisno Pujonggo BSS Data and VAS Analysis and Design 4 6/15/2012 

Eka Kartika Kusumaningdewi BSS Data and VAS Analysis and Design 4 6/15/2012 

Wisnu Moerdiono BSS System Application 4 6/15/2012 

Mustaufiq BSS System Architecture and Planning 4 6/15/2012 

Eric Moelyowidyarto BSS Service Configuration and Activation 4 6/27/2012 

Sugihartono BSS Service Configuration and Activation 4 6/15/2012 

Eri Sasmadi BSS Service Configuration and Activation 4 6/15/2012 

Adhitya Brahmanta BSS Service Configuration and Activation 3 6/15/2012 

Haris Maolana BSS Service Configuration and Activation 2 6/15/2012 

Arifullah BSS Postpaid Development 4 6/29/2012 

Kurnia Yusup BSS Postpaid Development 4 6/15/2012 

Tri Harjanto BSS Mediation Development 4 6/15/2012 

M. Isa Wibisono BSS Mediation Development 4 6/15/2012 

Sumarlin Rochman BSS Customer Experience 4 6/29/2012 

Achmad Ismail Mardika BSS Customer Experience 3 6/15/2012 

Wishnu Eka Sidharta BSS Customer Acquisition 4 6/29/2012 

Rendra Pratama BSS Prepaid Development 4 6/15/2012 

Hamdi BSS Prepaid Development 4 6/15/2012 

M. Rosyidi Hamna BSS Prepaid Development 4 6/15/2012 

M. Fadli Prayatna BSS Quality Control 4 7/05/2012 

M. Bayhakki BSS Quality Control 4 6/15/2012 

Cecep Supriyatna BSS Quality Control 4 6/15/2012 

Setya Purwanto BSS Quality Control 3 6/15/2012 

Ridha Ramadansyah BSS Quality Control 3 6/15/2012 

Ramadiansyah BSS Quality Control 4 6/15/2012 

Yoga Lestyaningrum BSS Quality Assurance 4 6/15/2012 

Dhino Kartika BSS Post Implementation Review 4 6/15/2012 

Sunaryoko BSS Billing Operation 4 6/15/2012 

M. Arifin BSS Billing Operation 4 6/15/2012 

Nana Icklas BSS Billing Operation 4 6/15/2012 

Yayat Supriyatna BSS Billing Operation 3 6/15/2012 

Rahmat Nur Rakhman BSS Application Operation 4 6/15/2012 

R. Denny Handitiya BSS Application Operation 3 6/15/2012 

 

Keterangan :  = kandidat untuk iterasi 2 

  = kandidat terbaik untuk iterasi 2 
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Lampiran 4 : Kuisioner 

 

1. Pengantar 

Dalam rangka memenuhi salah satu persyaratan akademis untuk 

kelulusan di Program Pasca Sarjana Teknik Industri Fakultas Teknik 

Universitas Indonesia, maka dilakukan penelitian tentang “Workload Analysis 

dan Job Stress”. Penelitian ini bertujuan untuk mengukur respon psikologis 

pekerja dalam menghadapi tugas kerja yang dibebankan setiap harinya. Hasil 

akhir yang diharapkan adalah pembuatan sistem manajemen proyek untuk 

meminimalisasi terjadi stres pada karyawan dengan mempertimbangkan faktor-

faktor ergonomi/ human factor menggunakan metodologi Decision Support 

System (DSS) serta metode Workload Analysis dan Hierarchical Task Analysis 

(HTA) sebagai model/ pengetahuan sistem. 

Penelitian ini mengharapkan kesediaan Bapak/ Ibu untuk mengisi 

kuisioner. Kuisioner ini bersifat pribadi/ individu dan rahasia. Jika suatu hari 

pihak perusahaan meminta, hanya hasil pengolahan data, simpulan, serta saran 

yang dapat disajikan sebagai masukan perbaikan tanpa menyebutkan detail 

identitas pekerja. Kerja sama dan peran serta Bapak/ Ibu dalam mengisi 

kuisioner sangat peneliti harapkan sebagai bahan studi kasus penelitian. Atas 

bantuannya, peneliti mengucapkan terima kasih. 

  

Salam Hormat, 

 

 

Eka Kartika Kusumaningdewi 
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2. Petunjuk Pengisian 

Ketika mengisi kuisioner, Bapak/ Ibu diminta memberikan penilaian 

terhadap faktor-faktor yang mempengaruhi Workload. Penilaian diberikan 

dengan memberikan tanda silang (X) atau lingkaran pada bobot jawaban 

sebagai berikut : 

Skala Penilaian 

1 Sangat tidak setuju 

2 Tidak setuju 

3 Antara setuju dan tidak setuju 

4 Setuju 

5 Sangat setuju 
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3. Pengisian Kuisioner 

Grup/ Departemen : …………………………… 

Lama bekerja di grup/ departemen (di atas) : ……………………… bulan 

Lama waktu penyesuaian diri dan pembelajaran 

(sebelum lancar melakukan pekerjaan) 

: ……………………… bulan 

 

No Pertanyaan Bobot Penilaian 

1 Saya sering menerima beban kerja besar dan menguras tenaga/ 

pikiran 
1 2 3 4 5 

2 Pekerjaan saya menuntut banyak keahlian dari saya ketika 

menyelesaikannya (analisa, development, penyelesaian masalah, 

pembuatan dokumen, dan lainnya) 

1 2 3 4 5 

3 Saya tidak punya cukup banyak waktu untuk beristirahat ketika 

bekerja 
1 2 3 4 5 

4 Saya mendapat sedikit kesempatan untuk mengembangkan 

kemampuan, pengalaman, dan ketrampilan di departemen 
1 2 3 4 5 

5 Saya sering menerima pekerjaan dengan waktu penyelesaian 

terbatas dan singkat 
1 2 3 4 5 

6 Saya sering menerima pekerjaan dengan waktu penyelesaian 

terbatas dan singkat 
1 2 3 4 5 

7 Saya sering menerima 2 atau lebih pekerjaan dalam waktu 

bersamaan 
1 2 3 4 5 

8 Saya punya tanggung jawab terlalu besar ketika menyelesaikan 

suatu pekerjaan 
1 2 3 4 5 

9 Saya tidak mendapatkan cukup kontrol tentang kualitas dan 

ketepatan waktu penyelesaian pekerjaan dari atasan 
1 2 3 4 5 
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Sekilas tentang definisi stres dalam bekerja : 

“Stres terjadi karena suatu keadaan dimana keinginan tidak terpenuhi, 

kenyataan tidak sesuai harapan, serta harapan tidak sesuai rencana. Menurut 

Kamus Besar Bahasa Indonesia (Balai Pustaka, 2007), yang dimaksud dengan 

stres yaitu gangguan atau kekacauan mental dan emosional yang disebabkan 

oleh faktor luar atau ketegangan karena tekanan psikologis. Dalam pekerjaan, 

stres adalah respon berbahaya/ negatif pada fisik dan emosional yang terjadi 

ketika permintaan/ tuntutan pelaksanaan pekerjaan tidak sesuai dengan 

kemampuan, sumber daya, dan kebutuhan pekerja sehingga pencapaian tujuan 

tidak bisa terlaksana secara maksimal. Stres bisa menjadi efek positif ketika 

pekerja mampu mentransformasikannya menjadi motivasi dan energi. Kondisi 

stres seorang pekerja besar kemungkinan berbeda dengan pekerja yang lain 

dikarenakan perbedaan karakteristik personal, pengalaman menghadapi stres, 

dan motivasi. Stres bisa membahayakan kesehatan pekerja dan merugikan 

perusahaan, baik dalam segi waktu maupun biaya karena penurunan 

performansi.” 

 

Khusus pada pertanyaan terakhir, Bapak/ Ibu diminta memberikan penilaian 

terhadap apa yang sering kali mendera kondisi fisik/ psikologis yang 

merupakan respon pribadi atas pekerjaan ketika pulang dari kerja. 

 

Reaksi terhadap Pekerjaan 

Kondisi yang merupakan reaksi terhadap pekerjaan saya : 

1 Saya tidak merasa salah satu atau lebih kondisi dibawah pernah/ sedang saya alami 

2 Sering merasa sakit kepala, ketegangan otot leher, mudah merasa lelah, jantung 

berdebar lebih kencang, gangguan tidur di malam hari, gangguan nafsu makan,  

3 Lebih susah fokus, lebih susah berkonsentrasi, lebih susah berfikir  

4 Mudah cemas, mudah marah, lebih pesimis, gampang tersinggung 

5 Lebih suka sendiri, menarik diri dari lingkungan, lebih suka tidur (tidur dalam 

jumlah waktu berlebihan/ lebih banyak), lebih pendiam, lebih pemarah 
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4. Penutup 

Peliti mengucapkan terima kasih atas kerjasama dan partisipasi bapak/ 

Ibu dalam pengisian kuisioner. Apabila ada pertanyaan mengenai kuisioner, 

dapat disampaikan ke : 

Peneliti : Eka Kartika Kusumaningdewi 

Alamat : Griya Indah Kamar, Jl. Karet Karya II No. 20, Setiabudi, JAKSEL 

Telepon : 081939111005 

Email : eka_kartika_kd@yahoo.co.id 
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