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Increasing the role of IT as an enabler in the field of
business is directly proportional to the increase in
investment that accompanied the big increase in expenses.
Indicators of success of IT service excellence that is
available, reliable and accurate is expected to realize the
company's objectives in providing services to the end user in
accordance with the ITIL V3 framework. As a company
oriented to the customer, the service's performance is
affected by the IT processes that exist, This study aims to
improve IT services in the Department of Technical Service
and Helpdesk Support according to the CSI survey results
that do not meet the company's target. To measure the
maturity of the process of survey of IT processes and
perform gap analysis using the fishbone diagram and map
the processes using ITIL V3 framework. The results of this
study of activity on IT services, service desk activities and
KPIl proposed for department Technical Service and
Helpdesk Support.

Keywords: IT Services, CSI, ITIL V3 2011, KPI

Peningkatan peran TI sebagai enabler dalam
bidang bisnis berbanding lurus dengan peningkatan investasi
yang diiringi peningkatan pengeluaran biaya yang besar.
Indikator  keberhasilan layanan TI yang prima yaitu
available, handal dan akurat diharapkan dapat mewujudkan
tujuan perusahaan dalam memberikan layanan kepada end
user sesuai dengan kerangka kerja ITIL V3 2011. Sebagai
perusahaan yang berorientasi kepada pelangan, kinerja
layanan dipengaruhi oleh proses-proses TI yang ada saat ini.
Penelitian ini bertujuan untuk meningkatkan layanan TI di
Departemen Technical Service and Helpdesk Support sesuai
dengan hasil survey CSI yang belum memenuhi target
perusahaan. Untuk mengukur kematangan proses dilakukan
survey proses TI dan melakukan gap analisis menggunakan
fishbone diagram serta memetakan kondisi proses
menggunakan kerangka kerja ITIL V3 2011. Hasil
penelitian ini berupa rekomendasi aktivitas layanan TI,
aktivitas service desk dan rekomndasi KPI
departemen Technical Service and Helpdesk Support.

untuk

Kata kunci: Layanan TI, CSL, ITIL V3 2011, KPI

I.  PENDAHULUAN

Group Of Retail and Publishing merupakan
grup perusahaan KOMPAS GRAMEDIA yang
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bergerak dibidang penjualan buku dan stationary yaitu
toko buku Gramedia serta penerbitan buku, baik lokal
maupun buku terjemahan seperti Penerbit Gramedia
Pustaka Utama, Elex Media Komputindo, Grasindo
dan M&C. Cabang Gramedia terdapat mulai dari
sabang sampai merauke, hampir seluruh kota di
Indonesia terdapat cabang Gramedia, dengan cabang
sebanyak 119 maka kebutuhan layanan akan teknologi
informasi  sangat diperlukan, terutama dalam
mendukung bisnis perusahaan dalam pemenuhan
permintaan data yang akurat dan real time.

Dalam rangka menghadapi persaingan bisnis, GoRP
menyusun visi, misi dan target perusahaan yang harus
dicapai. Berdasarkan dokumen kontrak kerja setiap
unit harus mencapai target Customer Satisfaction
Index (CSI) minimal sebesar 4.1.

CSI digunakan sebagai alat ukur kepuasan
pelanggan terhadap kinerja dan efektivitas dari
perubahan-perubahan atau perbaikan yang dilakukan
masing-masing unit (Departemen). CSI saat ini hanya
berlaku untuk departemen (unit supporting) kantor
pusat yang terdiri dari 18 departemen, hal ini
dikarenakan GoRP bertekad untuk meningkatkan
implementasi sistem manajemen kinerja yang berbasis
pada keseimbangan finansial dengan prespektif
pelanggan, proses, dan karyawan. Bagi unit
supporting, implementasi sistem manajemen tersebut
bertujuan untuk peningkatan pelayanan terhadap unit
store (toko) maupun unit lainya. Selain itu,
implementasi sistem manajemen kinerja ini akan
mendorong tercapainya pengelolaan organisasi yang
berfokus pada strategi perusahaan.

Departement Strategic Management Office
(SMO) setiap tahun melakukan survey kepuasan
pelanggan untuk mengevaluasi kualitas implementasi
layanan yang dilakukan masing-masingg departemen
pada unit supporting.

Berdasarkan survey kepuasan pelanggan tahun
2015 sebagian besar departeman pada unit supporting
GoRP belum tercapai target minimal CSI yaitu 4.1.
Tingkat kepuasan pelanggan SIT Division masih
dibawah target minimum CSI 4.1, yang dicapai SIT
Division, yaitu CSI=3.70 [5] Kondisi ini merupakan
masalah yang harus diselesaikan oleh SIT Division,
karena tingkat kepuasan pelanggan yang rendah akan
menghambat tercapainya target perusahaan berupa
kepuasan  pelanggan.  Sebenarnya,  kepuasan
pelanggan yang melebihi target perusahaan akan
mendorong tercapainya pengelolaan organisasi yang

85



Paradigma,
Vol. 19, No. 2, September 2017

akan mendukung pencapain visi,misi dan target
perusahaan [4].

A. Indentifikasi Masalah

Berdasarkan latar belakang dan analisis awal,
didapatkan beberapa permasalahan umum yang terjadi
pada Divisi TI, khususnya pada Departemen Technical

Service and Helpdesk Support yaitu:

1) Belum adanya suatu proses manajemen layanan
TI secara formal dan belum adanya skala
perioritas low, medium, high dalam penanganan
masalah.

2) Tidak ada karyawan yang ditunjuk secara khusus
untuk bertanggung jawab terhadap masuknya
komplen dari unit lain dalam proses manajemen
layanan TI (Service Desk).

3) Tidak adanya prosedur implementasi TI yang
didefinisikan dengan baik sehingga dapat
menimbulkan masalah yang baru diketahui
setelah proses implementasi.

4) Proses berbagi pengetahuan (sharing knowledge)
setelah mengalami suatu masalah atau pada saat
karyawan mengundurkan diri sangat lemah.

5) Layanan TI belum mencapai target CSI
(customer satisfaction index) dalam mendukung
visi, misi dan target perusahaan.

Dengan uraian identifikasi masalah yang
dikemukakan maka rumusan masalah yang dinyatakan
dengan pertanyaan penelitian adalah “Bagaimana
merancangan standar proses manajemen layanan TI
yang sesuai untuk operasional System and IT Division
- Group of Retail & Publishing Kompas Gramedia?”

B. Tujuan Penelitian

Penelitian ini  bertujuan untuk membuat
rancangan standar proses manajemen layanan TI yang
sesuai untuk operasional Technical Service and
Helpesk Departement - Group of Retail & Publishing
Kompas Gramedia untuk meningkatkan kepuasan
pelanggan

C. Ruang Lingkup Penelitian

Batasan penelitian bertujuan untuk membatasi
ruang lingkup penelitian agar pembahasan penelitian
lebih fokus kepada suatu permasalahan. Berikut ini
adalah beberapa hal yang dibatasi pada penelitian ini.

1) Penelitian dilakukan pada tingkat manajerial
yang memang berperan dalam menentukan
proses kerja teknologi informasi yang cocok
digunakan untuk Group of Retail and Publishing
Kompas Gramedia berdasarkan hasil CSI (
Customer Service Index ).

2) Penelitian berfokus pada proses Service
Operation yaitu Incident Management dan
Problem Management dalam ITIL V3 2011, KPI
(key performance indicator) dan Service Desk.

II. METODOLOGI PENELITIAN

Metodologi penelitian adalah tahapan-tahapan
yang dilakukan untuk menyelesaikan pertanyaan
penelitian, penjelasan detail mengenai proses-proses

86

di dalamnya, hingga pada tahapan penarikan
kesimpulan. Pembahasan metodologi penelitian pada
bab ini berdasarkan theoretical framework yang sudah
disusun sebelumnya.

A. Design Penelitian

Penelitian yang dilakukan penulis termasuk
dalam penelitian kualitatif (qualitative research).
Menurut Marshall dan Rossman (1999), penelitian
kualitatif merupakan proses untuk mendapatkan
pemahaman lebih baik dari kompleksitas yang
terdapat pada interaksi antar manusia. Sedangkan
menurut Creswell (2013), penelitian kualitatis adalah
metode-metode untuk mengeksplorasi dan memahami
makna yang oleh sejumlah individu atau sekelompok
orang dianggap berasal dari masalah social atau
kemanusiaan.

B. Tahapan Penelitian
Penyusunan tahapan penelitian yang digunakan
sebagai acuan dalam melakukan penelitan.

Bz - Studi Dokumen Perusahaan yait hasil CSI GoRP 2015
- Studi dokumen Per Performance Contract 2015-2016
Metode |Studi dokumen, observasi
Output Indek kepuasan pelanggan SIT Division saat ini dan spesifik pada
Techincal Service and Helpdesk Support Departemen.
Byt Indek kepuasan pelanggan SIT Division saat ini dan spesifik pada
Techincal Service and Helpdesk Support Departemen.
Metode |~ Wawancara dengan General Manager SIT Division,
- Wawancara Technical Service and Helpdesk Support Manager
Qutput |Research Question

|

[Research Question

- Studi literatur teori vang relevan berdasarkan bulku dan jurnal
menggunalkean 3C + 28

- Kajan terhadap peneliian sebelumnya menggunakan 3C + 28

Theoretical Framework

Theoretical Framework

Wawancara, studi dokumen, observasi
Rich Picture situasi masalah

Rich Picture situasi masalah
Analisis fishbone diagram
Root definition
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Root definition
Analisis best practice [TIL V3
Alctivitas Incident Management, Problem Management

Aktivitas Incident Management, Problem Management
Wawancara, Observasi, Kuesioner

(Gap analisa kesenjangan model konseptual dan rich picture

Table analisa kesenjangan model konseptual dan rich picture
Pembuatan rekomendasi rancangan akdivitas
Rekomendasi aktivitas Standar Proses Manajemen Layanan TI

Racangan aktivitas Standar Proses Manajemen Layanan

Pemetaan setiap akiivitas dengan matrik KPI Incident Management
dan Problem Management

Rekomendasi aktivitas Key Performance Indicator

‘e

Racangan aktivitas Standar Proses Manajemen Layanan

Pemetaan setiap akiivitas Incident Management dan Problem
| Management dengan Matrik Service Desk

Rekomenasi akiivitas service desk

v

Rancangan akiivitas dan marik Key Performance Indicator
Metode Induletf

Kesimpulan dan Saran
Gambar 1 Tahap Penelitian (Sambungan)

C. Metode Pengumpulan Data
Proses pengumpulan data pada penelitian

kualtatif adalah dengan metode wawancara, kuesioner,
observasi dan studi dokumen. Berikut penjelasan lebih
lanjut mengenai metode yang digunakan pada proses
pengumpulan data:
Wawancara
Observasi

Studi dokumen perusahaan
Kuesioner

Metode Pengolahan Data

Pengolahan data dilakukan untuk memberikan
rekomendasi kerangka kerja manajemen layanan TI
yang diperoleh berdasarkan hasil wawancara,
kuesioner, observasi dan studi dokumen secara umum
ada SIT Division GoRP Kompas Gramedia dan
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sepesifik kepada Tehnical Service and Helpdesk
departement. Metode yang akan digunakan pada
proses pengolahan data adalah:

1) Survey indentifikasi permasalahan layanan TI
berdasarkan hasil CSI tahun 2015.
2) Analisis tabel kesenjangan
3) Analisis pembentukan rekomendasi
III. HASIL DAN PEMBAHASAN
Analisa dan pembahasan penelitian

berdasarkan permasalahan penelitian yang dijelaskan
sebelumnya, dengan menguraikan proses-proses pada
ITIL V3 2011. Berdasarkan permasalahan yang
dihadapi perusahaan berdasarkan CSI (customer
statisfaction index) yaitu 4.1 yang digunakan sebagai
alat ukur kepuasan pelanggan terhadap kinerja dan
efektivitas dari perubahan-perubahan atau perbaikan
yang dilakukan di masing-masing unit. Berdasarkan
survei kepuasan pelanggan tahun 2015 seperti terlihat
pada Tabel 4.1, sebagaian besar departement pada unit
supporting GoRP belum mencapai target minimal
CSI. Dari empat puluh departemen GoRP, hanya lima
departemen yang melebihi 4.1, yaitu GPU Fiction
Reader, GPU Fiction To Readers, BIP Editorial &
Production to Writers dan Learning & Development.

m>=41 m<4l

Sumber: (GoRP Kompas Gramedia, 2015, telah diolah kembali)
Gambar 2. Persentase Pencapaian CSI GoRP Tahun
2015

Tabel 2. CSI System & IT Division Tahun 2015

No |Variabel Penilaian Nilai
1|General 3.65
2|Helpdesk Support 377
3 |Infrastructure and Hardware Support 3.69

Sumber: (GoRP, Kompas Gramedia, 2015)

Berdasarkan Tabel 2. tingkat

kepuasan
pelanggan SIT Division masih di bawah target
minimum 4.1 (CSI = 3.70). Kondisi ini merupakan
masalah yang harus diselesaikan oleh SIT Division.
Hal ini karena tingkat kepuasan pelanggan yang
rendah akan menghambat tercapainya salah satu target

perusahaan, yaitu kepuasan pelanggan, sebab,
kepuasan pelanggan yang di atas target perusahaan
akan mendorong tercapainya pengelolaan organisasi
yang akan mendukung pencapaian visi, misi, dan
target perusahaan.

A. Indentifikasi Permasalahan Menggunakan Cause
and Effect Fishbone Diagram.

Berdasarkan permasalahan CSI SIT Division

khususnya  Technical  Service and  Helpdesk

Department (CSI = 3.70) yang belum sesuai dengan
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target CSI GoRP tahun 2015 (CSI = 4.1), penulis
melakukan wawancara dengan General Manager
System and IT Division, Manager Technical Service
and Helpdesk Department dan melakukan analisis
lebih lanjut dengan menggunakan diagram fishbone
seperti terlihat pada Gambar 7. Domain yang terdapat
pada diagram fishbone berdasarkan pada variabel
penilaian survei kepuasan pelanggan terhadap System
and IT Division — Technical Service and Helpdesk
seperti terlihat pada Tabel 2. Berikut penjelasan lebih
lanjut mengenai faktor-faktor yang memengaruhi CSI
System and IT Division — Technical Service and
Helpdesk departement masih di bawah target, Berikut
penjelasan lebih lanjut mengenai faktor-faktor yang
memengaruhi CSI System and IT Division — Technical
Service and Helpdesk departement masih di bawah
target:

1) Faktor Kompetensi Tim Helpdesk Support.
e Kemampuan helpdesk support tidak merata
e Sharing session belum dilakukan secara
optimal.
e Kurangnya komitmen dan kecepatan dalam
mengatasi permasalahan TI.
2) Faktor Manajeman Layanan TI

e Kurangnya kontrol dalam penyelesaian
masalah.

e Belum ada acuan proses manajemen layanan
TI

3) Faktor Infrastructure dan Hardware
e kualitas koneksi internet belum
harapan user
e peremajaan hardware belum optimal

sesuai

Kompetensi Tim
Helpdesk Support

Infrastrucrure &
Hardware Support

Jaringan intemet Kompu :
Kemampuan senng hang

ban ~um—
a
helpdesk tidak meata 5~
Kualitas koneksi

lambat ~
dan sering putus L
. Peremajam hardware-
§ ) mtemet belum
sesuaiharapanuser

behum optimal | ¢
i e
A
Kurangnya kontrol dalam

4 ) penyelespianmasalah =

S\ Shasing session belum /
% dilakukan secara optimal
Kurangnya komutmen dan

3 kecepatan dalam mengatasi —————
peanasalahan T1

Customer Satisfaction

Index
System & IT Division
dibawah target 4.1

hum ada acuan proses

Bel
§ ) manajemenlayanan T1 =

Standar Proses Manajemen
Layanan b

Sumber: Olahan penulis hasil wawancara.
Gambar 2: Fishbone Diagram Permasalahan
Penelitian.

B. Penentuan proses service ITIL V3 2011 Lifecycle
berdasarkan relevansi masalah.

Sesuai dengan permasalahan saat ini maka
penelitian ini menggunakan ITIL V3 2011 untuk
proses lifecycle berupa service operation merupakan
tahapan yang mencakup semua kegiatan operasioanl
harian pengelolaan layanan-layanan TI. Panduan yang
mencakup bagaimana menjaga kestabilan operasional
layanan TI serta pengelolaan perubahan design, skala,
ruang lingkup serta target kinerja layanan TI. Proses
tersebut terdiri dari:

1) Event Management
2) Incident Management
3) Request Fulfillment
4) Problem Management
5) Access Management

Dalam scope penelitian ini proses yang
digunakan hanya dua yaitu incident management dan
problem management yang dianggap sebagai core
proses yang dapat mempengaruhi hasil CSI untuk
mencapai target kepuasan pelanggan berdasarkan hasil
studi dokumen dan survey terhadap karyawan pada
seksi helpdesk support.

Tabel 3. Daftar Proses ITIL V3 2011

Domain ITIL V3 2011 Activity Process

IMAL. Incident
indentification

IMAZ2. Incident logging

IMA3. Incident
categorization

IMA4. Incident

SO 4.2 Prioritization

Incident IMAS. Initial diagnosis

IMAG. Incident
escalation

Managent

IMAT7. Investigation
and diagnosis

IMAS. Resolution and
recovery

IMAS9. Incident closure

PMAL1. Problem
detection

PMAZ2. Problem
logging

Service

Operation PMA3. Problem

categorization

PMA4. Problem
prioritization

PMAS. Problem
investigation and

S0 4.4 diagnosis

Problem PMAG6. Workarounds

PMA7. Raising a

Management Known Error Record

PMAS. Problem
resolution

PMAS9. Problem
Closure

PMA10. Major problem
review

PMAT11. Error
detection in the
development
environment

C. Kematangan Layanan Tl

Mengukur kemantangan layanan TI pada pada
departemen technical service and helpdesk support
sebagai data dasar untuk menentukan rekomendasi
aktivitas layanan berdasarkan best practice ITIL V3
2011, dari proses tersebut akan didapatkan gap
analisis yang jelas antara hasil CSI GoRP 2015.

D. Responden

Dalam penelitian ini responden sampling dari
Technical Service and Helpdesk Support terlibat
dalam proses aktivitas layanan teknologi informasi.
Kuesioner disebarkan hanya kepada seksi Helpdesk
Support dan seksi infrastuktur&hardware support.
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Tabel 7. Perhitungan Maturity Level Problem

No Keterangan Eksemplar
1 Jumlah kuesioner beredar 12
2 | Kuesioner tidak kembali 0
3 Kuesioner cacat data 0
4 Jumlah kuesioner yang 12
diolah

E. Skala Index Penelitian

Management
Domain Responden | Levell | Levell | Level2 | Leveld | Leveld Level 5 |Maturity Lovel
R 0.000 0183 0417 0.430 0512 0512 2114
[ 0.000 02717 0451 0520 0831 0554 264
R3 0.000 0215 050 0677 0752 0.600 218
RL 0.000 0171 0567 0757 0638 0.850 2973
RS 0.000 0.102 0475 0445 059 0831 2446
Problem R6 0.000 0.153 0477 0539 017 0358 2106
Wanagement RT 0.000 0.114 0442 0457 0.7% 03% 247
Rg 0.000 0.275 0535 0.602 0692 0451 2535
RY 0.000 0117 0455 0205 0819 0.546 pAL]
R10 0.000 0138 0482 0543 0.603 0.844 2610
R11 0.000 0121 0471 0530 0848 0.565 2536
R12 0.000 0131 0382 0430 0817 0573 242
Maturity Level =| 2461

Tabel 8. Hasil penelitian dari 12 responden

Menggunakan Indeks Skala Nilai Perhitungan  |Domain Proses CunEntMutum}'
Maturity Level dari Tabel 4.6 dibawah ini:
§0.4.2 {Incident Management 2582
Tabel 5. Skala Perhitungan Maturity Level
Indeks Skala Tingkat Maturity Level 5044 Problem Management 2461
4,51 - 5,00 5 — Optimized Maturity Level 2521
3,51 - 4,50 4 - Managed and Measurable
2,51 - 3,50 3 - Defined Process Hasil penelitian kematangan proses layanan TI
1,51 - 2,50 2 - Repeatable but Intuitive berada pada maturity level 3 yaitu Defined Proses
0,51 - 1,50 1 - Initial / Ad Hoc e Proses atau fungsi telah diakui dan prosedure
0,00 - 0,50 0 — Non Existent telah distandarisasi , didokumentasi dan
dikomunikasikan melalui pelatihan.
Model Perhitungan Tingkat Kematangan © Prosedur sendiri belum terdokumentasi secara
(Maturity Level) memiliki 2 tahap, pada tahap pertama elektronik.
dilakukan perhitungan mean (nilai rata-rata) dari ~® Masih belum tercapai target CSI perusahaan
framework yang telah dilakukan pada sub domain, sebesar 4.1

rumus tersebut adalah (Rumus 4.1) :

% (Hasil jawaban x Bobat)

¥ Jumlah Responden

Nilai akhir tingkat kematangan (Maturity
Level) pada setiap indeks pada sub domain pada
framework  dilakukan  dengan = menggunakan
perhitungan rumus sebagai berikut (Rumus 4.2) :

¥ Total Nilaj Sub Domain
Maturity Level = S
¥ Jumlah Pertanyaanl

G. Analisis Kesenjangan GAP Analysis
Berdasarkan hasil tabel-tabel maturity level

= sl RUMUE4.1) diatas, maka akan dibuat tabel 4.21 untuk menjelaskan

nilai maturity level dan gap antara tingkat kematangan
(Maturity Level) saat ini dengan target yang
diharapkan oleh perusahaan sesuai dengan hasil CSI
yaitu 4.1 , dimana tingkat layanan yang diharapkan
telah didapatkan dari hasil CSI masih belum
memenuhi target, berikut ini adalah tabel perhitungan

R 42) 8P nya:

Tabel 9. Nilai Maturity Level dan Gap Analisis

F. Analisis Tingkat Kematangan Proses Layanan Proses IT Maturity Level
Tl Ga
; ; ; Kematangan Saat ini| Target Perusahaan P
Dari keseluruhan hasil kuesioner dengan dua g g Analisis
belas responden maka dapat didapat rekap domain -
S Incident Management
incident management dan problem management o0 T o T
dibawah ini - 0 - =
Problem Management
Tabel 6. Perhitungan Maturity Level Incident 5044 2461 41 1639
Management Rata-rata 2527 1.574
Domain Responden | Level0 | levell | level2 | level3 | levels | Levels i
Rl [IT] 0382 043 03 1543 0906 2556 ) . )
R | wn | o ua| s | e o | 2w | H. Rekomendasi Aktivitas Manajemen Layanan
[it] 0.000 0.176 0351] 06% 0586 0732 2413 H H
R 0.000 0.265 0529] 0708 0295 0.551 2551 Tekn0|og| Informas'
) 6 w0t L R 7 O 1) Berdasarkan analisa proses penelitian maka
Incident R6 0.000 0.185 0494 0682 m 0m 2884 . . .
R ww | omg | om | om | am | sw | direkomendasikan pembuatan kerangka kerja layanan
R8 0.000 0.276 0552 0740 0345 0575 2488 H 1
T T T el im e e 5w untuk Departemen Technical Service and Helpdesk
10 v | o vee| v | o [ owr | ow | Support, seksi  Helpdesk Support dan  seksi
Rl [ K] ) 6 513 - .
R T e mfraﬁruktur&Hardware. Berdasarkan _proses diatas
wawivied] 2% | dijhasilkan 20 indikator layanan sesuai dengan best
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practice ITIL V3 2011. Berdasarkan 20 indikator
diberikan penjelasan-penjelasan  kondisi masing-
masing atribute yang diperoleh dari ITIL V3 2016,
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penjelasan ini berguna untuk memebrikan pemahaman
bagi departemen TSHD mengenai proses-proses TI.

Table 10. Rekomndasi Aktivitas Layanan TI,

Departemen TSHD
e | B e e e | umibaran Proses Tojum Proses e et

IMAL Inctdent
indentification

© Mendefinisikan
skema Kiasifikasi

TIMA2. Incidient logging insiden dan request
tayanan

* Mencatat,
‘mengklasifikasikan
dan mempricritasian
P insiden

IMAS, .
categortzat * Untuk menyediakan

respon yang tepat waktu

dan efeictif terhadap = 5 A
;5 Jdont beosiiads e SO :nm.k ‘mencapai Vesitrad,
arrchal rioritization user atas semua tipe e v
) s‘o. Jm,dc'.: by produivias il R
Management - dim . Iayanan mel: yanan
e - Pengembalian layanan ke o Ivesigisi

posts normal, pencatatan dan

X cepat atas user diagnosts, dan
pelaksanaan request user, queries dan imsiden eskalasi insiden
investigass, diagnosis, T
IMASG. Inctdent escalation esicalast dan penyelesain ) Feuiemm
nsiden o)
pemulihan dari
L , insiden
MA7. Imestigation an o Penutupan request
diagnosts i e
 Melacak status dan
membust Laporan

IMAS. Resolution and
recovery
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Table 11. Rekomndasi Aktivitas Layanan TI,
Departemen TSHD (Sambungan)

o | Domain TTIL V3 | Indikator Aktifitas Layanan Key Management
No [ o Ta19D Gambaran Proses Tujuan Proses o
PMAL Problem detection
PMA2 Prodiom logging
PMA3. Prodlem 5
o Unnk
me |- e [ S | Hmime,
50 milbity, Investigasi dan
m’“"“” diagposis problem
5 | 504 Problen stipati serta b
Management PMAG. Workarounds nsiden kembali kenyamanan dan Maaydesibn' dn
PMAT_ Raising a Known kepuzsan mexutup problem
Evror Record “ pelanggan dengan | |
T Pg——— htak cara mengurangi Melaksanakan
PMAS. Problom resolifion | ekomendasi atas e S
PMAY_ Problem Closwre perbaikan i oaktif
PMAI0. Mgjor problem opetasional e
tow
PMAIL. Eror detection b
the development
emtronment

I.  Rekomendasi Aktivitas Service Desk

Arsitektur sistem service desk yang dirancang
untuk departemen TSHD berdasarkan pada mapping
ITIL V2 2015 yaitu incident management dan
problem management, proses input insiden dan
permintaan layanan dapat melalui telepon, personal
atau grup, messenger, dan email kemudian seluruh
permintaan akan di rekam oleh hepldesk dengan
sistem service desk. Technical Support bertidak untuk
mengeksekusi permintaan layanan dan semua aktivitas
direkam sebagai manajemen pengetahuan.

e crctber i sobalion

@ Krowtedge base
= -

Wirtual Sef

) Service sesk
database

Raportstatiste knowledge  decision

‘email

Grafik 1.Rekomendasi Aktivitas Service Desk
Departemen TSHD

J.  Rekomendasi KPI

Rekomendasi KPI berdasarkan mapping pada
domain Service Operation pada prosess incident
management dan problem management sebelumnya,
dengan rekomendasi sebagai berikut:
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Table 12. Rekomendasi KPI

No [ Proses TIITIL | Related Matrik di TSHD GoRP
V3 2011

Skala | Target

IMEPI1. Jumlah incident pada open

state Angka | Minimal

IMEPI2. Jumlah insiden vang

An; Minimal
dilaporka tiap bulan gka m

1 $O.2 Incident | IMKPI3. Jumlah insiden yng

o ) tiap bulan Angka | Minimal

IMEPI4. Jumlah insiden pada

. Persen
closing state

Maksimal

PMEKPIL. Jumlah fnsiden Angka | Minimal

504 Problem
2 A

PMEPI2. Tumlah masalah Angka | Minimal

PMEPI3. Rata-rata jumlah incident

An; Maksimal
vang terkait dengan masalah gka

IV. KESIMPULAN

Berdasarkan CSI (customer satisfaction index)
dengan hasil survey kepuasan 3.70 pada departemen
Technical Service and Helpdesk Support, target dari
perusahaan sebesar 4.1 maka terdapat gap sebesar 0.40
secara umum. Dari hasil analisa menggunakan
fishbone diagram maka selanjutnya dilakukan survey
kematangan proses di Departement Technical Service
and Helpdesk Support berdasarkaan kerangka kerja
ITIL V3 2011 menggunakan 2 (dua) proses pada
service operation yaitu incident management dan
problem management dari domain ITIL V3 2011
service lifecycle.

Berdasarkan survey menggunakan kuesioner
pada departemen Technical Service and Helpdesk
Support dihasilkan kematangan proses sebesar 2.5
terdapat selisih sebesar 1.6 dari target kepuasan
pelanggan perusahaan yaitu 4.1. Selanjutnya
berdasarkan gap analisis yang telah dilakukan maka
penulis memberikan rekomendasi manajemen layanan
TI dan service desk sebagai sentral layanan pada
Departement Technical Service and Helpdesk Support
dengan menggunakan kerangka kerja ITIL V3 2011
serta rekomendasi KPI sebagai pengukuran kinerja
tingkat layanan TI kepada end users berdasarkan
proses rekomendasi aktivitas. Keseluruhan
rekomendasi tersebut diharapkan dapat menghasilkan
layanan yang optimal dan sesuai target perusahaan.

Penelitian kedepan dapat dilakukan dengan
menggukan pendekatan yang berbeda yaitu
e Dengan domain proses yang digunakan dalam

ITIL V3 2011 hanya meliputi service operation
dengan 2 (dua) proses dan 1 (satu) fungsi masih
belum mencakup semua proses  Service
operation, proses masih dapat dikembangkan
lagi.

e Reckomendasi aktivitas KPI  dapat juga
dikembangkan menggunakan balance scorecard
sehingga menghasilkan aktivitas yang detail dan
lebih akurat.

Layanan TI dapat dikembangkan dengan proses
ITSM.
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