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Abstrak. Kebutuhan masyarakat Indonesia mengenai teknologi mendorong badan organisasi profit  bergerak 
dalam layanan teknologi komunikasi. Ditambah  dengan kondisi Indonesia yang belakangan terdampak pandemi 
Covid-19. Banyak perusahaan memikirkan cara untuk menanganinya, salah satunya dengan mengubah sistem 
pelayanan menjadi lebih efisien. Call Center Uhuy merupakan salah satu upaya yang dilakukan oleh perusahaan 
layanan komunikasi untuk dapat menjalankan bisnis mereka. Pada penelitian ini menggunakan metodologi studi 
literatur, observasi dan implementasi. Studi literatur dengan mencari referensi dari jurnal mengenai penerapan 
sistem IVR, observasi yang dilakukan oleh penulis adalah observasi kebutuhan yang dibutuhkan dalam penelitian 
ini yaitu mengenai obyek yang diteliti berupa contact center, kemudian implementasi yang dilakukan  dengan 
memanfaatkan Genesys Purecloud untuk membuat sistem IVR. Kesimpulan dari penelitian ini yaitu teknologi 
layanan komunikasi pada call center uhuy memanfaatkan sistem IVR dengan menerapkan pembagian jam 
operasional pada hari Senin-Jum’at mulai dari pukul 08.00-17.00 wib. Panggilan dari pelanggan yang masuk 
pada jam operasional dapat menggunakan menu call agent untuk berbicara secara langsung dengan agent 
customer service. Call center uhuy ini juga membuat menu layanan yang dapat digunakan oleh pelanggan diluar 
jam operasional yang disebut dengan layanan non operasional. Pada layanan menu non operasional pelanggan 
tidak dapat menggunakan menu call agent dan sistem akan meneruskan ke menu voicemail. 
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Kebutuhan masyarakat Indonesia 
mengenai teknologi mendorong timbulnya 
banyak badan organisasi, terutama organisasi 
profit yang bergerak dalam layanan teknologi 
komunikasi. Ditambah lagi dengan kondisi 
Indonesia yang beberapa tahun belakangan 
terdampak pandemi Covid-19. Banyak 
perusahaan yang memikirkan cara untuk 
menangani masalah tersebut, salah satunya 
dengan mengubah sistem pelayanan mereka 
menjadi lebih efisien serta dapat digunakan 
kapan saja. Call center merupakan salah satu 
upaya yang dilakukan oleh perusahaan layanan 
komunikasi untuk dapat menjalankan bisnis 
mereka terutama dalam bidang teknologi dan 
layanan komunikasi. 

Dalam penerapan teknologi pada contact 
center membutuhkan suatu sistem yang dapat 
menangkap suara dan respon dari pelanggan, 
seringkali disebut dengan IVR atau Interactive 
Voice Response. Dasar pada sistem IVR adalah 
pelanggan yang melakukan panggilan dapat  
membaca menu dan memilih opsi dari layanan 
menu yang disediakan untuk selanjutnya dipilih 
untuk mendapatkan suatu informasi yang 
diinginkan dengan menekan tombol nomor di 
handphone[1]. Pada penelitian ini penulis 

meneliti bagaimana hubungan antara contact 
center sebagai layanan dalam teknologi 
komunikasi dengan sistem IVR. IVR sendiri 
merupakan kemajuan dari teknologi telepon 
yang dapat membuat komputer untuk 
mendeteksi adanya suara dan penekanan tombol 
pada  telepon[2]. Sebelumnya banyak dari 
layanan teknologi komunikasi memanfaatkan 
sistem SMS. SMS Gateway ini memiliki 
teknologi dengan banyak  kekurangan, seperti  
sering terjadi sistem tidak merespon 
dikarenakan terlalu banyak spam sms[3]. 
Sistem IVR membuat informasi dapat diterima 
dan dikirim secara otomatis antara pelanggan 
dengan sistem melalui kode tertentu [4]. Tujuan 
dan Harapan dari adanya penelitian ini adalah 
penulis dapat menemukan jawaban dan 
memberikan informasi tersebut kepada para 
pembaca sekaligus menyempurnakan penelitian 
yang telah ada sebelumnya menggunakan 
metode studi literatur dan implementasi. 
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I. Metodologi  

 
Gambar 1 Tahapan Alur Penelitian  

 
Pada penelitian ini menggunakan 

metodologi studi literatur, observasi dan 
implementasi. Studi literatur dengan mencari 
referensi dari jurnal mengenai penerapan sistem 
IVR, observasi yang dilakukan oleh penulis 
adalah observasi kebutuhan yang dibutuhkan 
dalam penelitian ini yaitu mengenai obyek yang 
diteliti berupa contact center, kemudian 
implementasi yang dilakukan  dengan 
memanfaatkan Genesys Purecloud untuk 
menguji sistem IVR.  

 
II. Hasil dan Pembahasan 
 

 
Gambar 2 Genesys Purecloud 

 
Genesys merupakan salah satu top 

leading brand yang menyediakan teknologi CX 
Omnichannel dan fitur-fitur lain yang dapat 
mempermudah perusahaan memberikan 
pengalaman pelanggan terbaik kepada setiap 
pelanggannya. Pada penelitian ini penulis 
memanfaatkan fitur pada Genesys Purecloud 
untuk membuat sistem IVR. Sistem IVR 
perusahaan biasanya menggunakan software 
terbaik dan dapat lebih fokus pada Predictive 
Dialer menggunakan format rekaman yang juga 
terbaik[5]. 

 

 
        Gambar 3 Flow Chart Call Center Uhuy 

 
 Gambar 3 diatas merupakan flowchart 
call center uhuy yang menjelaskan bagaimana 
urutan sistem yang dijalankan mulai dari sistem 
pembagian jam kerja, main menu, dan masuk ke 
in queue call.  
 

 
Gambar 4 Starting Task 

 
Gambar 4 diatas merupakan gambaran 

dari proses pembuatan sistem IVR, gambar 
tersebut menampilkan tampilan starting task. 
Starting task pada sistem IVR layanan 
komunikasi ini memiliki fungsi untuk 
menerima respon berupa pilihan bahasa yang 
akan digunakan selama pelanggan 
berkomunikasi dan menggunakan layanan 
sampai dengan berinteraksi langsung dengan 
customer services. Pilihan bahasa yang 
disediakan adalah default bahasa Inggris dan 
juga add bahasa Indonesia sebagai pilihan 
bahasa yang dapat digunakan.  
 

 
Gambar 5. Main Menu Operational  
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Gambar 5 diatas menjelaskan tampilan 

dari main menu operational pada layanan 
komunikasi call center uhuy. Main menu 
operational dapat digunakan oleh pelanggan 
ketika mereka menghubungi layanan call center 
pada saat jam kerja yaitu pada hari Senin-
Jum’at pukul 08.00-17.00 wib. Di dalam main 
menu operational memiliki beberapa menu 
diantaranya menu pembelian paket, menu ganti 
kartu, menu keluhan tidak bisa internet, menu 
keluhan tidak bisa aktivasi nomor, dan menu 
call agent. 

 

     
Gambar 6. Main Menu Non Operational 

 
Gambar 6 diatas menampilkan tampilan 

dari main menu non operational pada layanan 
call center uhuy. Main menu non operational 
disediakan ketika pelanggan tetap ingin 
menghubungi layanan tetapi sudah diluar jam 
kerja sistem. Terdapat beberapa menu pada 
main menu non operational seperti menu ganti 
kartu, menu pembelian paket, menu keluhan, 
dan menu voice mail. Perbedaan dari main 
menu non operational dengan main menu 
operational adalah pada menu non operational 
pelanggan tidak bisa masuk ke dalam menu call 
agent dan berinteraksi secara langsung dengan 
customer service, melainkan panggilan dari 
pelanggan tersebut akan masuk ke dalam menu 
voice mail. 
 

 
Gambar 7 In-Queue Call Flow 

 

Gambar 7 diatas menampilkan tampilan 
dari In-Queue Call Flow call center uhuy. In-
Queue Call ini memiliki fungsi sebagai queue 
atau alur masuk antrian panggilan dari 
pelanggan yang menghubungi layanan. 
Panggilan masuk yang diterima dari pelanggan 
dan dapat masuk ke dalam In-Queue Call 
hanyalah panggilan yang menghubungi layanan 
pada jam kerja. Hal ini dikarenakan In-Queue 
Call dibuat untuk mengatur jalannya sistem 
IVR agar nantinya pelanggan dapat berinteraksi 
dengan agent customer service. Di dalam In-
Queue Call sistem juga menerapkan loop dan 
nada tunggu selagi menunggu agent customer 
service menerima panggilan dari pelanggan. 
 

 
Gambar 8 Task Call Agent 

 
Gambar 8 menunjukan tampilan dari 

reusable task call agent. Pada reusable task ini 
nantinya agent yang menerima panggilan dari 
masuk dari pelanggan yang menghubungi pada 
hari kerja memunculkan screen pop up yang 
memberitahukan bahwa ada panggilan masuk. 
Kemudian sistem IVR akan membaca hal 
tersebut dan sesuai dengan urutan flow nya 
panggilan masuk tersebut akan masuk ke In-
Queue Call dan berada pada daftar antrian. 
 

 
Gambar 9 Task Voicemail 

 
Gambar 9 menampilkan tampilan dari 

reusable task voicemail. Pada task ini memiliki 
sistem yang hampir sama dengan reusable task 
call agent, perbedaannya terletak pada sistem 
yang memberitahukan adanya panggilan masuk 
dari pelanggan tidak akan meneruskan ke dalam 
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In-Queue Call flow melainkan akan 
meneruskannya ke dalam Voicemail dan 
memberikan informasi kepada pelanggan jika 
pada saat tersebut layanan call agent sedang 
tidak beroperasi. 

 
Gambar 10  Main Task With Scheduling 

Group 
 

Gambar 10 menampilkan tampilan dari 
Main Task With Scheduling Group. Pada main 
task ini seluruh alur dan sistem panggilan 
terhadap layanan call center uhuy dibuat. 
Pertama mengenai greeting yang akan 
didengarkan pada saat pelanggan melakukan 
panggilan dibuat sesuai dengan jam dimana 
panggilan tersebut dilakukan. Pembagian 
greeting ada 4 yaitu selamat pagi, selamat siang, 
selamat sore dan selamat malam. Kedua, setelah 
panggilan diterima dan masuk kedalam sistem 
IVR maka sistem akan mencatat nomor 
pelanggan dan memvalidasi nomor tersebut 
apakah valid atau tidak. Ketiga setelah nomor 
teridentifikasi dan valid maka sistem IVR 
kemudian akan menyesuaikan jam panggilan 
dari pelanggan dengan default jam kerja dari 
call center uhuy, dimana jika pelanggan 
menghubungi dalam jangka waktu jam kerja 
mulai dari pukul 08.00-17.00 wib maka sistem 
akan meneruskan panggilan untuk masuk ke 
dalam main menu operasional dan lanjut ke In-
Queue Call untuk masuk ke dalam Task Call 
Agent. Sedangkan jika panggilan yang masuk 
berada pada waktu diluar jam operasional 
seperti pada hari libur, weekend maupun 
melewati batas jam buka maka sistem IVR akan 
meneruskan panggilan tersebut ke dalam main 
menu non operasional dan masuk ke dalam task 
voicemail. 

 
Gambar 11 Tes Dialing  

 
Gambar 11 menampilkan tes dialing 

yang memiliki fungsi untuk melakukan uji coba 
terhadap sistem IVR yang telah dibuat 
sebelumnya. Caranya sama dengan ketika kita 
hendak membuat suatu panggilan dan 
memasukkan nomor dari layanan call center 
kemudian terakhir klik ikon panggilan berwarna 
hijau.  
 
III. Kesimpulan 

Kesimpulan dari penelitian ini yaitu 
teknologi layanan komunikasi pada call center 
uhuy memanfaatkan sistem IVR. Dalam 
pemanfaatan sistem tersebut call center uhuy 
menerapkan pembagian jam operasional pada 
hari Senin-Jum’at mulai dari pukul 08.00-17.00 
wib. Panggilan dari pelanggan yang masuk pada 
jam operasional perusahaan dapat 
menggunakan menu call agent untuk 
memanfaatkan berbicara dan berinteraksi 
secara langsung dengan agent customer service. 
Selain jam operasional, layanan call center 
uhuy ini juga membuat menu layanan yang 
dapat digunakan oleh pelanggan meskipun 
pelanggan menghubungi diluar jam 
operasional, pelayanan ini disebut dengan 
layanan non operasional. Namun pada layanan 
menu non operasional pelanggan tidak akan 
dapat menggunakan menu untuk call agent, 
sebagai gantinya panggilan dari pelanggan akan 
diteruskan oleh sistem ke dalam menu 
voicemail. Jam non operasional call center uhuy 
adalah diluar batas jam buka, hari libur dan 
weekend. 
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