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ANALISIS PENGELOLAAN LAYANAN TEKNOLOGI 

INFORMASI PADA PT KWADRAN LIMA INDONESIA 

MENGGUNAKAN ITIL V3 

 Marcello Evan Ridjanarka  

ABSTRAK 

Dewasa ini teknologi semakin berkembang pesat dan menjadi bagian dalam 

kehidupan manusia dalam melakukan aktivitas apapun. Perusahaan dan organisasi 

menjadi mengandalkan teknologi khususnya teknologi informasi untuk membantu 

bisnis dan proses bisnis yang mereka miliki. Tentunya dengan adanya penerapan 

teknologi informasi ini tidak lepas dari permasalahan yang dapat terjadi seperti 

insiden pada teknologi informasi yang digunakan oleh perusahaan atau organisasi. 

Permasalahan dan insiden ini dapat menghambat jalannya proses bisnis yang 

menggunakan teknologi informasi dalam kesehariannya. Maka dari itu solusi dari 

permasalahan ini adalah dengan adanya layanan teknologi informasi yang tersedia 

di dalam perusahaan yang mengandalkan teknologi informasi. Layanan-layanan 

tersebut adalah IT Helpdesk maupun IT Service desk untuk menyelesaikan 

permasalahan teknologi informasi. Namun layanan TI ini juga perlu untuk 

dilakukan manajemen sehingga sesuai standar yang berlaku dan dapat berjalan 

dengan baik di dalam sebuah perusahaan maka dari itu dibutuhkan tata kelola 

layanan TI.  

Tata kelola layanan TI yang dapat digunakan adalah ITIL dengan versi 

terbaru yaitu V3. ITIL sendiri adalah information technology infrastructure library 

yang digunakan sebagai kerangka kerja dalam penelitian. Domain yang dipilih 

adalah service operation dengan mengukur dua fungsi di dalam perusahaan yaitu 

helpdesk dan incident management. Pengukuran juga dilakukan dengan 

menggunakan ITL Maturity Self-Assessment sebagai metode analisis data dan juga 

dilakukan analisis kesenjangan.    

Berdasarkan hasil analisis, PT Kwadran Lima Indonesia hanya mencapai 

level Not Comply untuk kedua fungsi karena untuk fungsi helpdesk dan incident 

management hanya dapat mencapai level 2 yaitu Process Capability. Adapun hasil 

rekomendasi yang diberikan dalam penelitian ini berdasarkan temuan yang 

didapatkan. 

 

Kata kunci: IT Governance.  ITIL V3,  ITIL Self Maturity Assessment , IT 

Service , Service Operation 
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ANALYSIS OF INFORMATION TECHNOLOGY SERVICE 

MANAGEMENT AT PT KUADRAN LIMA INDONESIA 

USING ITIL V3  

 (Marcello Evan Ridjanarka) 

 

ABSTRACT (English) 

 

These days technology is growing rapidly and is becoming a part of human 

life in carrying out any activity. Companies and organizations are relying on 

technology, especially information technology to help their business and 

business processes. Of course, the application of information technology 

cannot be separated from problems that can occur, such as incidents in 

information technology used by companies or organizations. These problems 

and incidents can hinder the running of business processes that use 

information technology in their daily lives. Therefore the solution to this 

problem is to have information technology services available in companies 

that rely on information technology. These services are IT Helpdesk and IT 

Service desk to solve information technology problems. However, this IT 

service also needs to be managed so that it is in accordance with applicable 

standards and can run well within a company, therefore IT service 

governance is needed.         

 IT service governance that can be used is ITIL with the latest version, 

namely V3. ITIL itself is an information technology infrastructure library that 

is used as a framework for research. The chosen domain is service operation 

by measuring two functions within the company, namely helpdesk and 

incident management. Measurements were also carried out using the ITL 

Maturity Self-Assessment as a method of data analysis and a gap analysis 

was also carried out.         

  Based on the results of the analysis, PT Kwadran Lima Indonesia only 

reached the Not Comply level for both functions because the helpdesk and 

incident management functions could only reach level 2, namely Process 

Capability. The results of the recommendations given in this study are based 

on the findings obtained.  

 

Key Words: IT Governance.  ITIL V3,  ITIL Self Maturity Assessment , IT 

Service , Service Operation 
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