BAB 11

2.1 Teori yang ¢

ngan p tian yang

eahlia t dengan

strategis di dalam
pada pihak eksternal
dengan laporan-laporan ya

Sistem informasi terdiri dari tiga tahap, yaitu tahap input (masukan), proses,

dan output (keluaran). Ketiga tahap ini menghasilkan informasi yang diperlukan

keputu

sistem informasi memerlukan umpan balik sebagai evaluasi dan perbaikan dalam
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2.1.3 Teknologi Informasi

Teknologi infe I, yang terkait dengan

U, segala hal

n untu rima dari

n masi dan
atan yang

N, peng informasi

satu faktor paling
penting dalam menjamin ata kelola perusahaan yang
baik. Melalui manajemen TI, proses bisnis perusahaan dapat ditingkatkan secara
efektif dan efisiensi dapat diukur melalui struktur T1 yang terkait dengan tujuan

strategis perusahaan. Tanggung jawab untuk manajemen Tl terletak pada dewan

Pada setiap perusahaan yang fokus pada penyediaan solusi teknologi informasi,

tentu d lukan Seo ser an dari
perusaha MA ’lertlgs mgedl $me!1 y;rrnﬁlaﬁ fungsi
produkMoloUtau &ana-rl;anglilseMn oIEperuan.'K] A
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ak tunggal bagi pengguna
teknologi informa ga berfungsi sebagai
sarana komunikasi a pendukung di

2.2
22.11

structure)
adalah p ih dari 30
tahun. V SM yang
mapan untt value
stream, dan t . ode kerja baru
seperti Lean, Ag sebagai pedoman

manajemen layanan |
layanan IT [10]

agai pedoman manajemen

Gambar 2 2 ITIL 4 Service Value System (SVS)

UNIVERSITAS

Komponen SVS adalah:

M e L 4 M EaPed o
N ptjouatSdeli\A, darN1tinu mpﬁmenR

e ITIL Practices Resource organisasi yang melaksanakan aktivitas IT
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e ITIL guiding principles Dapat digunakan sebagai panduan
manajemen layanan dan tata kelola:T

e Governance Control dan arahan dari organisasi untuk pelaksanaan
dan pemanfaatan IT

e/ Continual Tmprovement Aktivitas organisasi IT untuk memastikan

implementasinya sesuai dengan harapan stakeholder

Plan

Design
and transition

Engage Products
Obtain/build Deliver and ser
and support

Gambar 2 3 ITIL 4 Service Value Chain (SVC)
Sumber:[10]

Didalam kerangka kerja ITIL 4 memiliki sebuah sistem yang bernama
rencana yang bernama Service Value Chain. Plan, Improve, Engage, Design
and Transition, Obtain/Build, dan Deliver and Support adalah enam
aktivitas rantai nilai yang mendorong pembuatan produk dan fayanan.[11]
Berikut adalah penjelasan untuk setiap proses dalam Service Value Chain.
e Plan

adalah kegiatan, untuk_membuat_rencana,..portofolio, kebijakan untuk
memastikan pemahaman bersama ‘tentang ‘tujuan ‘apa yang ingin-dicapai
oleh organisasi dambagaimana cararuntuk-mencapainyas

e Improve
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Adalah kegiatan untuk memastikan peningkatan yang berkelanjutan dari semua

produk, layanan, dan praki imensi Manajemen Layanan.

e Engage

adalah kegiatan ‘yar n dan memahami

kebutuhan

kapan saja dan ©

2.2.2 ITIL Practice
ITIL V4 manag

metodologi terbaik dalam mengelola layanan TI yang terdiri dari 34 praktik.

umpulan panduan dan

Panduan ini diatur dalam beberapa kelompok yang mencakup semua aspek dari

pengelolaan layanan TI, mulai dari perencanaan hingga pengiriman dan perbaikan

informasi dan teknologi, serta nilai dan hasil. Setiap praktik ITIL V4 management

PracticlsjerftN pa('a saVsatEau Rra@ melsi tEFebLAebaSCOMOh,

praktik "Incident Management™ fokus pada proses dan aktivitas dalam menangani

insidean Iwan Lsedqg;karlpralMChe& Ct@)l" flkus Aa orang
dan orgﬁiasi ctjn megelolzﬁeruba)ﬂpadq_ryanzﬂl. R A
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Tabel 2 1 ITIL Practices
mber:[10

Architecture manage nent management

e and platform

pment and

ge contrc

Relationship manag

Risk management

management

Service financial management Service configuration

management

Service Desk
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2.2.3 Incident Management

Incident Management adalah proses yang bertujuan untuk mengembalikan
layanan TI yang terganggu ke kondisi ‘normal secepat »mungkin, dengan
meminimalkan dampak negatif pada bisnis dan pengguna. Proses. ini melibatkan
beberapa aktivitas, seperti identifikasi, registrasi, klasifikasi, prioritasi, dan
penyelesaian insiden, serta pelaporan dan pemantauan insiden. Selain itu, proses ini
juga membutuhkan koordinasi yang baik antara berbagai tim dan departemen dalam

organisasl, serta melibatkan pengguna dan pelanggan.[12]

Manajemen insiden yang tidak diinginkan dapat berdampak besar pada
kepuasan_pelanggan dan pengguna, serta pandangan mereka terhadap penyedia
layanan. Setiap kejadian harus dicatat dan dikelola dengan baik untuk memastikan
bahwa kejadian tersebut dapat diselesaikan dalam waktu yang memenuhi harapan
pelanggan dan' pengguna. Target waktu penyelesalan harus disepakati,
didokumentasikan, dan dikomunikasikan dengan baik untuk memastikan bahwa
ekspektasi yang realistis dapat tercapai. Kejadian harus diprioritaskan berdasarkan
kategori yang telah disepakati untuk memastikan bahwa kejadian dengan dampak
bisnis yang paling besar dapat diselesaikan terlebih dahulu.

2.2.4 Problem Management

Manajemen masalah adalah faktor yang memicu satu atau lebih kejadian
yang tidak diinginkan. Fokusnya adalah untuk mencegah masalah dan dampak dari
kejadian tersebut, menghilangkan kejadian yang berulang, dan“meminimalkan

konsekuensi dari kejadian yang tidak dapat dihindari.[10]

Sebuah_masalah akan diprigritaskan untuk dianalisis herdasarkan risiko yang
ditimbulkannya, ‘dan ‘dikelola sebagai ‘risiko ‘berdasarkan potensi dampak dan
kemungkinannya. Tidak perlusmenganalisis setiapsmasalah;ylebihberharga untuk
membuat” kemajuan yang signifikan pada masalah’ dengan prioritas tertinggi

daripadaimenyelidiki setiap masalah kecil yang disadari‘oleh organisasi;
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2.2.5 ITIL Maturity Model

Maturity Model ITI

kemampuan mana : omprehensif dan

prganisasi untuk menilai

kematangan Servi c a dari penilaian

organisasi

5 ting otiap ITIL

4 Pract M

dari SVS

2 Iran  Kinerja

da ruang lingkup
ara yang standar

organisasi memberikan

panduan di seluru
« Level 4, Kuantitatif: SVS digerakkan oleh data, dengan peningkatan

Kinerja kuantitatif

Level ng an: S tim dan difo n pada

pening be an
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2.2.6 Gap Anaylsis

Analisis kesenjangan ingkat kematangan saat
ini dengan tingkat ke isis ini, perusahaan
arget yang telah

tifikasi mengurangi

)erusah

2.5 (Internal Integratio
e Level 3 (Product)
e Level 3.5 (Quality Control)

entuan

a) Not Comply yang artinya hasil evaluasi dilakukan berdasarkan tabel ITIL

Self| Assessiuent yang|meménuhi Level 1-(,Pre-Requisite) sampai; level 3

(Products).

b) MdardUmpI!'yang-Etim! haM/alugdilaQan b!rda&n tabel
ITINIf AtfjsmeISang AnenLN.everF (thy CRrol). A
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c) Average Comply yang artinya hasil evaluasi dilakukan berdasarkan tabel
ITIL Self Assessment

4 (Management Information)
sampai Level 4.

d) Fully Comply arkan tabel ITIL

Gambar 2 4 Microsoft Excel 2019
Sumber: [16]

ditingkatkan.[16]
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2.4 Penelitian Terdahu

\nalisis jemen |
3alitbang
ournal @ Intelligence

Nama Penulis
Judul

anan IT pada

dari penelitian men
| di Ba
hal dc

asalah la
ang di

[ ]
graha Putra, W.

Judul aluasi In gement Pengelola
at Siste ehumasan (PSIK)
la Fakult awijaya Menggunakan

Nama jurnal § nformasi, dan Edukasi Sistem
Informasi, \

Tahun 2022

Hasil Pembahasan Hasil penelitian menunjukkan bahwa pengelolaan insiden dan event
pada PSIK Fakultas Ilmu Komputer Universitas Brawijaya men

praktik Supplier Management dan Service Level Management

nggun ker a kerjaITIL 4. Studisini dilakuka a suatu
U N | ZMSasi hﬁa nﬁnjui‘(an ;Fviéjraégpraktik
Supplier agement dan~Service Level nagem dengan

meng kan ITIL 4 dapat meningkatkan kualitas layanan teknologi

M Elf‘orrgf yan dibem kepﬁpenﬁ. Selain ri’tAeberapa
omendasi perbai uga “diberik ntuk © mengoptimalkan

manajemen Eelaxanan teknologi informasi di organisasi tersebut.
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Nama Penulis

Judul Informasi Domain Service
Nama Jurnal atics, Vol 2
Tahun

Hasil Pembahasan gelolaan layanan

penelitian ini,
] wawancara,

| Analysis of unication
d Infor

Has teknologi
info insi

ect IT Strategy".
am hal s memperhatikan
h lanjut pkan strategi T1 yang
omunikasi dan informasi

Pada tabel 2.2 merupakan penelitian terdahulu yang dilakukan oleh peneliti berbeda

yang akan dijadikan sebagai acuan dan referensi peneliti untuk melakukan

diterapkan di kerangka kerja ITIL 4, dimana pada penelitian ini perusahaan perlu

meningte}an,Nusu'nya IanEaI Rum@si lan-FlapAl irSen dan

masalah layanan TI, serta perlunya meningkatkan kualitas Iai/anan Tl yang
diberik IVi

NUSANTARA
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Dari artikel jurnal kedua yang dipublikasikan pada tahun 2022 [18], jurnal ini dapat
dikaitkan karena jurnal ini menggunakan kerangka.kerja ITIL 4 untuk melakukan
evaluasi pada Incident Management dan Event Management Pengelola Pusat
Sistem Informasi, Infrastruktur Tl yang dilakukan dengan menggunakan metode
ITIL self maturity assestment dimana menghasilkan bahwa Pengelola Pusat Sistem
Informasi, Anfrastruktur T1 di PSIK belum sepenuhnya mengikuti framework ITIL.
Dalam evaluasi ini, terdapat beberapa perbaikan yang harus dilakukan untuk

meningkatkan manajemen layanan T| pada PSIK, yaitu peningkatan komunikasi,

peningkatan penggunaan sistem pelaporan insiden dan event, peningkatan
pengelolaan knowledge management, dan peningkatan penerapan manajemen

perubahan dan manajemen konfigurasi.

Dari artikel jurnal ketiga yang dipublikasikan pada tahun 2023 [13], jurnal ini dapat
dikaitkan karena jurnal ini menggunakan kerangka kerja ITIL 4, dimana pada
enelitian ini bertujuan “untuk mengevaluasi dan meningkatkan manajemen
pelayanan teknologi informasi dalam praktik Supplier Management dan Service
Level Management menggunakan kerangka kerja ITIL 4. Pada penelitian ini
membantu dalam mengerti bagaimans dalam proses menganalisa menggunakan
ITIL 4. Dengan hasilnya menunjukkan bahwa menerapkan praktik Supplier
Management dan Service Level Management dengan menggunakan ITIL 4 dapat
meningkatkan kualitas layanan teknologi informasi yang diberikan kepada
pengguna. Selain itu, beberapa rekomendasi perbaikan juga diberikan untuk

mengoptimalkan.manajemen pelayanan teknologi informasi di organisasi tersebut.

Dari artikel jurnal keempa yang dipublikasikan pada tahun 2022 [19], jurnal ini
dapat dikaitkan, karena jurnal ini. menggunakan kerangka kerja ITIL. Pada
penelitian ini membahas bagaimana menggunakan ITIL self asessement dengan
kerangka kerja ITIL untuk mengukur tingkat kematangan pada layanan I T.di sebuah
perusahaan. Hasil penelitian.  menunjukkan  bahwa PT XYZ telah

mengimplementasikan beberapa proses/ ITIL v3 pada domain Service/Operation,
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seperti Service Desk, Technical Management, dan Application Management.

2019, karena [itian i an metode

Namun, masih terdapat bebera g, ditemukan pada setiap proses

tersebut

Dari artikel jurnal ke [12], jurnal ini

dapat dikali ala artike

analisis gap d jurnal ini

etahui gka kerja
ITIL. '
sbut 3 aksanakan

standarnya sendiri dan

A dan teknik

menciptakan
penelitian ini (I g sudah memiliki
al. Inti dari penelitian ini
adalah mengukur kematangan prose ncident Management dan Problem
Management dimana dalam penaganan insiden dalam perusahaan masih kurang dan

bermasalah. Oleh karena itu, penelitian ini ingin memassukan bagaimana proses —

nt omenda ar agar

m ment m PT
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