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ANALISIS PENGELOLAAN LAYANAN TEKNOLOGI
INFORMASI DOMAIN SERVICE OPERATION DENGAN
FRAMEWORK ITIL VERSI 3

PT XYZ

Alfonsus Fero Jaya Nugroho

ABSTRAK

Perkembangan zaman serta perkembangan teknologi informasi (TI)
semakin pesat diseluruh dunia, sehingga dapat dimanfaatkan oleh seluruh sektor
bisnis untuk mempermudah mencapai tujuan suatu bisnis, teknologi tersebut yang
biasa disebut sistem dapat mempermudah pekerjaan manusia yang biasanya
dikerjakan secara normal, saat ini semua menjadi terkomputerisasi atau tersistem
sehingga pekerjaan menjadi lebih ringan, tidak dapat dipungkiri juga sistem dapat
melakukan kesalahan, kesalahan tersebut berupa error, bug, virus atau kelalaian
manusia sendiri yang menyebabkan kerusakan pada sistem dan perangkat keras
(hardware). Didalam sektor bisnis sistem ini diperlukan untuk mempermudah
berbagi informasi atau data terhadap sesama pekerja, tidak hanya sistem tetapi ada
juga hardware yang harus dikelola, hardware tersebut menjadi sebuah aset
perusahaan atau organisasi yang dapat menjalankan sistem tersebut diperusahaan.

Perusahaan membutuhkan tata kelola teknologi informasi atau biasa disebut
IT Governance, IT governance merupakan sebuah framework untuk menjamin
pengelolaan teknologi informasi pada setiap perusahaan atau organisasi untuk
mendukung strategi bisnis suatu enterprise, pihak organisasi maupun perusahaan
juga berhak untuk menetapkan standarisasinya menggunakan Information
Technology Infrastruktur Library (ITIL), ITIL sendiri memiliki 5 domain, salah
satunya yaitu domain service operation, berfokus pada bagian operasi harian
diperusahaan atau organisasi untuk mempertahankan layanan teknologi informasi
agar dapat terus bekerja setiap waktu di bidang incident management dan helpdesk.

Metode Analisis data yaitu menggunakan perhitungan gap analisis dan juga
perhitungan maturity level untuk mengetahui seberapa matang tata kelola teknologi
informasi pada perusahaan dan juga dapat mengetahui perbandingan kinerja
sesungguhnya dengan kinerja yang diharapkan.

Berdasarkan hasil analisis PT Xyz mencapai level Standard Comply untuk
divis helpdesk dikarenakan hasil evaluasi berdasarkan tabel ITIL Self Assessment
sudah memenuhi Level 3.5 (Quality Control), sedangkan untuk incident
management PT Xyz mencapai level Not Comply dikarenakan hasil evaluasi
berdasarkan tabel ITIL Self Assessment belum memenuhi sampai level 3 (Products).

Kata kunci: 1T Governance, IT Helpdesk, ITIL v3, Service Operation, Tata Kelola, Teknologi
Informasi.
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ANALYSIS DOMAIN SERVICE OPERATION INFORMATION
TECHNOLOGY MANAGEMENT WITH ITIL FRAMEWORK
VERSION 3 at PT XYZ

Alfonsus Fero Jaya Nugroho

ABSTRACT

The development of the times and the development of information
technology (IT) is increasing rapidly throughout the world, so it can be used by all
business sectors to make it easier to achieve the goals of a business. systemized so
that the work becomes lighter, it is undeniable that the system can make mistakes,
the error is in the form of errors, bug, viruses or ,human negligence itself that causes
damage to the system and hardware (hardware). In the business sector, this system
is needed to make it easier to share information or data with fellow workers, not
only the system but also hardware that must be managed, the hardware becomes an
asset of the company or organization that can run the system in the company.
Companies need information technology governance or so-called IT Governance,
IT governance is a framework to ensure the management of information technology
in every company or organization to support the business strategy of an enterprise,
the organization or company also has the right to set standards using the Information
Technology Infrastructure Library (ITIL). ), ITIL itself has 5 domains, one of which
is the service operation domain, focusing on the daily operations of the company or
organization to maintain information technology services so that they can continue
to work all the time in the field of incident management and helpdesk.

The data analysis method uses gap analysis calculations and also maturity
level calculations to find out how mature information technology governance in the
company is and can also find out the comparison of actual performance with
expected performance.

Based on the results of the analysis, PT Xyz reached the Standard Comply
level for the helpdesk division because the evaluation results based on the ITIL Self
Assessment table had met Level 3.5 (Quality Control), while for incident
management PT Xyz reached the Not Comply level because the evaluation results

based on the ITIL Self Assessment table did not meet up to level 3 (Products)
Keywords: IT Governance, Governance, Information technology, IT helpdesk, ITIL v3, Service
Operation.
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