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PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Kemajuan teknologl informasi memiliki peran penting dalam mendukung
operasional bisnis, terutama bag startup vang membutuhkan dukungan teknologi
kuat untuk konsistensi proses bisnis. Penemapan manajemen layanan berbasis /770
¥3  memungkinkam .n-muimsj.- m m prosedur insiden dan
permasalahan yang diaxmbil dari evaluasi mfrastrukior lyanan T1. Standarisasi ini
mendubung peningkatan efisiensi. memastikan layanin tetap. optimal dan

Sgat ini, sistem T;Erh'n'ug Helpdesk Irﬂ Wﬂﬂ krusial vang
dw&m organisasi untuk menangani beragam.puﬂﬁnhﬂn mn lebih
efisien. menggantikan metode konvensional seperti email ving memakan waktu
lebifi banyak dan kurang efektif dalam memproses alur penmnmw
sistem ini. ﬂ terbukti mengurangi binya sebesar 25%, meningkatkan kepuasan
pengauna ma-ﬁu* s, dan juga produktivitas hEhESlI 3%, Namun, PT Royal
D‘T‘mgm'[and masih mengalemi kesulitan dalam M layanan
IT Supgort secara efektif karena sistem Ticketing terintegrasi masih belum tersedia.
Pemlhm loyanan masih dilikukan melalui grp Whatsdpe vang tidak
terorgamisir dan Mﬁhﬂm mendukung Mn data historis guna
analisis. laynnon. H]i mg'khﬂ:an kesulian dalam memeonitor status tiket
secara langsung, tidak adanya sistem priorilas ofomatis, sertn tantangan dalam
mengelola  permintaan m ’bﬁm Bakugn akibatnya, perusahaan
menghadapi kesulitan dalam menilai kinerja /7 Support dengan cara yang objektif,

vang dapal mempengoruhi efisiensi penyelesaian masalnh dan berpotensi
menurunkan tingkat kepuasan pengguna [2].

Kondisi inl menunjukkan adanya kesenjangan antara prakiik sant ini dengan
praktik yang seharusnya, di mana sistem Tickering dapat membantu mengelola
permintaan layanan secara lebih terstruktur dan terdokumentasi. Tanpa adanya



sistem yang mendukung, sulit bagi perusahaan untuk memantau kinerja dan menilai
efektivitas IT Support. Implementasi sistem Ficketing yang sesuni dengan standar
7L diperkirakan dapat memberikan solusi atas permasalahan ini, memungkinkan
peningkatan efisienst, dan penilaian kinerja /7 Support secara lebil objekiif, [2].

Dengan menggunakan pendekatan Libwory of Information Techrology
Infrastructure (ITIL), penelitian ini bertujuanuntuk menganalisis dan mengevaluasi
kinerja /T Support di PT Royal I]'I;'ﬁ;_'?@uu Land. Penelition akan menunjukkan
elemen penting sistem layanan H'mmmm dengan menerapkan
sistem Ticheffng. Penclition jugs akan mengukur efisiensi dan-efektivitas layanan

PT Royal D'Paragon Land dihsrapkan mendapatkan manfaat praktis dari
penelitian ini dalam hal meningkatkon kualitas lovanan pendukung IT yang lebih
rﬂpﬂiﬂf dan terstruktur. Secarn akademis, penelitian mlmmmnnm
mengembangkan studi tentang manajemen layanan [T bminnm puﬂdman
MLMdnhm konteks bisnis penyedia lavanan kost.

12 Ruomusan Masalah
Berdasarkan permasalahan dan latar belakang yang telah diuraikan,
Fﬂqklllu i berfokus pads bagaimana melode STIL dan software Ticketing
Qm'ur m n:uumghl;k,m efisiensi layanan ﬂ*ﬂmp::rf di PT Royal

1.3 Batasan Masalah
Batasan masalah dalam penelitian ini adalah sebagai berikut:

I. Penelitian ini hanya dilakukan di PT Royal D'Paragon Land dan

berfokus pada lnyanan IT Support.
2. Evaluasi terbatas pada tahap fecidemi Managemens dalam metode

fTIL.
3. Software yvang dievaluasi adalah Ticketing Svstemr vang digunakan

]



di PT Royal D'Paragon Lond, atau dilakukan simulasi dengan
4. Penelitian ini hanya akan menganalisis kinerja IT Support dalam hal
penanganan insiden menggunakan sistem Ticketing.
5. Fokus penelitian tidak mencakup proses manajemen perubahan atau
manajemen masalah dalam /T7L.

9. Tidak ada analisis terhadap tekno
Jigunakan di luar sistem Tickering dalam

'..-. il gnnillfﬂm{hhm g gL
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4. Fokus penelitian efisiensi layanan IT° Suppors
melalui penerapan sistem Ticketing tidak mencakup aspek lain dari
manajenen layanan T1 di perusahaan,

15. Penelitian ini hanya membahas implementasi sistem Ticketing
dalam konteks internal perusshaan dan tidak akan membahas
interaksi dengan pihak eksternal atau vendor,




1.4 Tujuan Penelitian

Tujuan penelitian ini adalah untuk mengevaluasi penerapan metode JTIL
dalam upaya meningkatkan efisiensi layanan /T Support di PT Royal D'Paragon
Land, serta bagaimana penggunaan soffware Ticketime System dopat mendukung
penerapan JT7L. Dengan mengevaluasi metode ini, penelitian bertujuan untuk
memahami apakah pendekatan [T/L yang didukung oleh sistem Tickering dapat
mengatasi berbagai kepds al IT Support saat ini. Selain

i b si vang relevan untuk

1.6 Sistematika l"m
BAB | PENDAHULUAN, benisi Latar belakang, rumusan masalah, batasan
masalah. tujuan penelitian. manfaat penelitian, sistematika penulisan.

BARB Il TINJAUAN PUSTAKA, berisi tinjanan pustaka, dasar-dasar teori yang
digunakan.

BAB 11l METODE PENELITIAN, berisi objek penelitian, alur penelitian.



BAB IV HASIL DAN PEMBAHASAN, bab ini merupakan tahapan yang penulis
di objek penelitian.

BAB V PENUTUP, berisi kesimpulan dan saran yang dapat peneliti rangkum




BABIT
TINJAUAN FUSTAKA

.1 Studl Literatar

Penelitian  yang dilakukan oleh Achmad Randhy Hans berjudul
“Evaluationof IT Scrvice Level Infrasiruciure In Orgamizations Using ITIL
{fnfornmtion Te-dmo!am Infrastruc mmmﬁrﬂ Vevsion I Standurdization” ahun
2024 mencakup pemihim infrastruktur h}m T di PT Loyalid dengan

menggunakan’ framevork fIIL F3. Hasil penelitian menunjukkan  bahwa
departemen ;ﬂa}rumn- dan mnljhlmn msiden  hanyd mencapai level 1.5,
m manajemen hﬂﬂnﬂ ‘mencapai level 2 Penelitian “ini’ menunjukkan
periunya perbaikan untuk memenuhi standar S7IL F3, menggunakan self-
w‘ﬁemuis web untuk memetakan proses himhmmdﬂ iTiL .
da.’aw;m rekomendasi untuk meningkatkan pelayanan WMN
insiden dan masalah [1].

Sebualmakalah penelitian yang dilakukan oleh Yashraj Chanchad berjudul
“Helpifesk Ticketing Svstem” pada tahun 2023 mmhahﬁ.pmgmnhmm sistem
'['Eﬂ.}fz-.'}:ﬂak berdasarkan tiga lapisan (pengguna, koo '_ i T1, ﬁn teknisi)
untuk menggantikan metode berbasis email vang tidak efisien. Hlﬁﬁ[ ‘penelitian
menunjukkan  produktivitas meningkat hingga 31%, kepuasan pengguna
mnmlgﬁﬂ 40% dan ww hcrkumngm Eiﬂ"em imi memudahkan
pengclbhm permintaan dukungan teknis denm mmlli!mm yang mempercepat
penyelesaian permintaan [2].

Penelition yang dilakukan oleh Muhammad Raditya Vivaldy berjudul
“Perancangan Dashboard IT Helpdesk pada PT XYZ" pada tahun 2023 membahas
tentang perancangan dashboard [T Helpdesk dengan menggunakan metodologi

Kimball's nine-step dan tools Pentaho. Dasbor i memvisualisasikan data
permintzan. wokiu penanganan. dan kinerja MHelp Desk melalul Grafina. Hasil
penelitian menyimpulkan bahwa dashboard meningkatkan efisiensi analitis dan
pengambifan keputusan dalam manajemen layanan T1L [3].



Penelitian yang dilakukan oleh Meylinda Ayu Pratiwi dan Andeka Rocky
Tanaamah berjudul “Anafvsis of IT Service Management of Salatigaky Application
using Information Technolfogy  Infrastructure Library (ITIL) V3 Frumework
menvebitkan tentang pengefolaan lavanan TT pada aplikasi “Salatigaku . Topik
penelitian imi mencakup hambatan dalam bidang operasional pelayanan. termasuk
insiden danm manajemen insiden, Temuan penelitian menunjukkan perlunya
peningkatan sumber d.n}'n MAnLsia vnngﬂ;madnngan data secara berkala, dan
pembuatan ST.4 dan $GP untuk mﬂfﬂhmgh]mmg lebih efisien dan efektif.
41

Penelitian vang dilakukan oleh Manyammad Subendra dan. Halimah Tus
mwudul “Aplikusi Helpdesk Teknologi IWMN‘JS Website”" pada
tahun 2021 membahos tentang pengembangan mw berhnsls web
uﬂ#ﬂlﬂmﬂn retail. Topik penelitian ini mellpuhpm keluhan, evaluasi
lu.rw hryu:t'un menggunakan SLA. dan penyedizan laporan keluhan. Hasil
peueﬁﬂmMJnkkan bahwa pengujian Alack bar secara semptrma menunjukkan
cara kerja aplikasi, memberikan solusi ﬂfehiftm'hndup masalah komunikasi antara
toko dan kantor pusat. [5].

Penelitian yang dilakukan oleh Lia Mazia, E.il)m:d !qlrt' Utami dan Febi
Konna Bintang berjudul “Perancangan dan Fmgemhmﬁiﬂem hﬁm’mm Tiket
Berbasis Web Berbasis %&m‘—wa Tiga Berlian pada tahun 2021 membatias
mnww M?m;hhmg Informasi Tiket Berbasis Web. Topik
penelitian ini niltlhk‘np pendokumentasian laporan pengaduan secara cermat,

melacak status pen‘nml:am dan m&u rﬁm ferhadap masalah teknis.
Hasil penelitian I'J'K'n‘ill]jllHﬂ!l bahwa metode warerfall vang digunakan dalam

pengembangan sistem, dikombinasikan dengan pengujian flack bor, memastikan

fungsionalitas sistem berjalan tanpa errer [6].



Tabel 2.1 Keaslian Penelitian

Mo Judul penelitian Nama Penulls Tahun Hasll Penelitian Perbandingan Penelltian
Fublikas]

] Evaluation of IT Service Achmad Randby Hans. 2024 Penelitian i menumjukkan bahwa Penelitian ini relevan dalam
Level Infrastructure In Gerry Firmansyah, pengelolaan lsvaman IT pada PT konteks evaluasi kinerja layanan
Organizations Using /TIL Budi Tjalyono, Agung Lovalid musih belum maksimal T1 menggunakan {775 3.
iInformation Technology Mulyo Widodo sesualframenwork ITIL V3. Peringkat | Namun, fokus utama penelitian
Infrastructure Library) Service Desk, Manajemen Insiden, ini terletak pada penerapan
Version 3 Standardization dan Manajemen Insiden tergolong sistem tiket sebagai solusi untuk

rendah, masmg-masing sebesar |5 meningkatkan efisiensi layanan
unituk Service Diesk dan Manajemien | 77 Suppors dalam organisasi;
Insiden, dan peringlat 2 untuk

Manajemen Insiden. Hasil tersebut

menunjukkan perlunya perhaikan

ggor layanan Tl memenuh standar

1L V3 dan mendukung tujusn

hisnis pernsahaan.

2 Helpdesk Ticketing Svsfem | ¥ashraj Chanchad, 2023 Sistem Helpdesk Tickoting dengan Penelitian inl memiliki relevansi
Surnlj Kanade. Prof. tiga tingkat n, koordinator | karena membahas bagaimana
Ranjana Singh TL, engineer) i memingkatkan | sistem Tickerting dapat

produktivitas; kepuasan pengguna, meningkatkan efisiensi layanan.
dan efisiensi waktu dalam Konsep dan pendekatan yang
menyelesatkan bantuan tiket. diuraikan dapat saya adaptasikan

untuk implementasi dan evaluasi
sistem Ticketimg di PT Rowval
D'Paragon Land dengan
menggunakan kerangka kerja
ITIL F3.




3 Perancangan Dashboard IT | Muhammad Raditya 2023 Penglitian ini menghasilkan Penelitian ini memberikan

Helpdesk pada PT. XYZ Vivaldy dashboard IT Helpdesk vang wawasan berguna terkait
mempermisdah pemantauan jumioh | visualisasi data tiket mefalui
tikel, wakto penanganan, departemen | dashboard. Konsep pelaporan
pengaju tiket terbanyak, dan kinerja | visual semacam ini dapat
Helpdexk ITdi PT XYZ; Dashboard | dimanfaatkan untuk
ini juga mendukung identifikasi meningkatkan transparansi dan
masalahy; analisis kinerja, serta mendukung mnalisis data tiket
menyediakan wawasan tentang dalam penelitian saya.
jumiah dan jenis tiket berdasarkan
kategori.

4 Aplikasi Helpdesk Muchammad Suhendra 021 Penelition ini menghasilkan aplikasy | Penelinan im menunjukkan
Teknologi Informasi dan Halimah Tus Hedpdesk berbasis website yang contoh implementasi sistem
Berbasis Website Sudiah dapat mengelola keluhan secam Ticketing berbasis web vang

online, menilal kinerja karyawon berhasil. Namun, penelitian sava
melaln SL4{Service Level tidak hanya membahas
Agreement), danmenyediakan implementasi, (etapi juga
laporan keluhan: Penpujian denpan mengevaluasi kinerja sistem
metode blackbox menunjukian tersebut menggunakan kerangka
aplikasi ini berfungsi optimal dengan | fT7L 13, dengan fokus pada
tingkat keberhasilan | 00%. standar layanan dan peningkatan
efisiensi operasional.

5 Rancang Bangun Sistem _ 021 Penelitian ini menghasilkan Penelitian ini memiliki relevansi
Informasi Helpdesk Lia Mazia, Lilyani Asn Dashbhoand Ficketing Help Desk 7T | yang tinggi dengan penelitian
Ticketing Berbasis Web Utami. Febi Karina berbasis web yang memudahkan sayn, khususnya dalam aspek
pada PT. Mitra Tiga Berlian | Bintang pelacakon jumlah permintaan, waktu | implementasi sistem Ticketing.
Bekasi pemrosesan, departemen mana yang | Mamun, penelitian saya lebih

paEinp'ha.mrnk mengirimbkian

berfokus pada evaluasi dampak




permintaan, dan kinetja Hefp Desk
TIPT XX.2. Dashor juga
mendukung identifikasi masalah,
anatisis kinerja, dan memberikan
wawasan tenfang jumlah dan jenis

penerapan sistem Ticketing
terhadap efisiensi lavanan
menggunakan pendekatan fT7L
13 di PT Royal D'Paragon Land.

permintaan berdasarkon kategori.
Analysis of [T Service Meylinda Ayu Pratiwi, 2020 Penelitian ni menunjukkan bahwa Penelitian sava berfokus pada
Management of Salatigaku Rocky pengalnhm layanan T1 pada aplikasi implementasi sistem Ticketing
Application using Tanaamah “Salatigaku” DISKOMINFO Kota untuk efisiensi lavanan,
Information Technology Salatigs berjilan cukup balk-onmun | sedangkan penelitian Salatigaku
Infrastructare Library (FTIL) masih menghadapi kendala dalam menekankan penguatan struktur

V3 Framework

penerapan frameweork ITIL V3 pada
bidang operasional |ayaman,.
Permazsalahan utamanyn meneakup
kurmngnya ahli T1, jarangnyn
pencadangan data, dan kurangnya
SOP dan SEA i layanan.
Kajian tersebut ikan
penambahan sumber daya manusia,
penyusunan SOP backup data, dan
pembustan SLA antuk memngkatkan
efisicnst dan efeldivitas layanan.

layanan melalui SOP dan SZA.
Keduanya bertujuan

meningkatkan manajemen T1
dengan pendekatan berbedn.




22 Dasar Teorl
1.1 IT Support
IT Support memupakan bagian penting dalam mendukung operasional IT dalam
spatu organisasi, terutama untuk memastikan proses bisnis yang bergantung pada
infrastruktur IT berjalan dengan lancar. Menunat ITIL V3, manajemen layanan 1T
mencakup penerapan proses standar vang terkait dengan berbagai bidang, seperti
manajemen insiden, manajemen masalah, wgk
Fungsi IT Supporis
& Manajemen Insiden

Memastikan gangguan lsyanan dapat  diidentifikasi, dilaporkan, dan

disclesaikan  dengan cepat untuk meminimalksn dimpak terhadap

‘operasional hisnis.

b. Manajemen Masalah

Menganalisis skar penyehab dari insiden berulng untuk mencegah

[pdﬁﬁnjn kembali masalah serupa.

. Service Desk

w-mbagal titik kontak utama untuk memberikan dukungan kepada

pengouna don menangani berbagai permintaan layanan.
Menerapkan kerangka kerja seperti ITIL V3 memungkkan organisasi untuk
mengoptimalkan layanan TI melalui proses standar, seperti desain layanan,
transformasi, don peningkatan berkelanjutan. Hal nijup ‘membaniu organisasi
mnglw esenjangan dalam layanan [T mthlehmgga mereka dupat
menyesuaikannya dengnu kehumha.n bisnis. [ L}

2.2.2 Information Technology Infrastructure Library (fTIL) v3

Information Technology Infrastructure Library V3 (ITIL V3) adnlah kerangka kerja
praktik terbaik yang digunakan untuk mendukung layanan manajemen teknologi
informasi (TI} di berbagai orpanisasi. ITIL memberikan panduan sistematis
mengenai  pengelolaan, perencapsan, pengembangsn,  operasional,  serta
peningkatan  berkelanjutan layanan Tl Fromeword ini dikembangkan untuk
memastikan bahwa lavanan T1 dapat membenkan nilai yang optimal bagi bisnis



serta memenuhi kebutuhan pelanggan secara efisien dan efektf [2].

Sejarah dan Ferkembangan ITIL
Information Technology Infrastructure Library (ITIL) adalah kerangka kerja yang
digunakan untuk meningkatkan efisiensi dan kualitas layanan Teknologi Informas
{T1} dalam suatu organisasi. ITIL menyediakan panduan berbasis praktik terbaik
dalam manajemen layanan T, yang bertujuan untuk menyelaraskan lavanan TI
dengan kebutuhan bismis serta meningkatkan nilai fambah bagi organisasi [32].
Sejarah dmhﬂm‘h:nmm
ETIL patm kali dikembangkan oleh Central Computer and Telecommunications
Agency (CCTA), sebuah badan pemerintah Inggris, pada tahun [9§0-an. Awalnya,
ITIL dibuat sebhagai serangkaian pedoman untuk-menimgkatkan efisicnsi layanan TI
i sektor publik Inggris. Seiring waktu, ITIL berkembeng menjadi stindar global
dﬂhﬁmlnm layanon T1. Berilut adalah evolusi ulnmlIIlI.,
o ITIL Vi (1989): Fokus pada standarisasi proses manajemen tllj'm Tl
mielalui 30 buku panduan.
b FTIL V2 (2000): Menyederhanakan framework menjadi dua domain utama,
VIS vice Support dan Sarvice Delivery, "
e [ITIL V3 (2007): Memperkenalkan konsep siklus hidup |ayanan (Service
Lifecycle) yang terdivi dari lima tahop stama. . .
d. ITIL 4. {:III’]‘ MW pendekatan m'- hﬁﬁh fleksibel dengan
mﬂlﬂﬂw Agih. DevOps. dan konsep lean management (Hanna,
2020).
Struktor ITIL V3
ITIL V3 mengorganisir manajemen I.:ryanﬂn T1 dafam lima tahap utama;
l. Serviee Strategy (Strategl Layanan)
a. Menentukan kebutuhan pelanggan dan bagaimana layanan T1 dupat
memberikan nilai bisnis yang maksimal.
b. Mencakup Demand Management. Financial Management. dan
Service Portfolio Management.



3

A%

3.

Service Design (Desaln Lavanan)
a. Memncang layanan Tl untuk memenuhi kebutvhan pelanggan
dengan efisien dan efektif.
b. Mencakup Service Level Management, Capacity Management, dan
Availability Management.
Service Transition (Transisl Layanan)
a. Memastikan bahwa perubahan layanan diterapkan dengan cara yang
terlc;mhh dan Te;knﬂuﬁuﬁ.
b. Proses utama mencakup Change Management. Release and
.Dl.:zpln}m M;mugumﬂ dan Knowledge hﬁmgemem

4. Service Operation (Operas! Layanan)

u. Bertanggung jowab atas operasional layanan T1 sehari-hari guna
memastikan stabilitas dan efisiensi.

b. Termasuk dalam tahap ini adalsh fucident Management, Problem

Management, dan Event Management,
5. Continual  Serviee  Improvement  (Pemlngkatan  Layanan
Berkelanjutan)
a8 Berfokus pada evaluasi dan peningkatan berkelanjutan berdasarkan
Key Performunce Indicators (KPI).
b. Menggunakan pendekatan PDCA  (Plan-Do-Check-Act) untuk
memastikan optimalisasi Liyanan [34].
Munfaat Penerapan ITIL
Impieménlaﬁi ITIL dalam manajemen layanan TI menawarkan berbagai manfaat,
antara lain:
= Meningkatkan Efisiens] ﬁpfruhn:ui: De:ngﬂ.n standar dan proses vang
lebih baik, layanan T1 dapat berjalan lebih lancar.
b Mengurangl Rislke Ganggoan Lavapan: [TIL  membantu
mengidentifikasi. menganalisis, dan mengurangi nsiko dalam layanan TL
¢ Peningkatan Kepuasan Pengguna: Layanan vang lebih terstruktur dan
responsif meningkatkan pengalaman pengguna,
d Pengelolnan Sumber Daya vang Lebih Balk: [TIL mendukung
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optimalisasi penggunaan sumber daya Tl untuk efisiensi biaya dan
operasional [33].
Dengan struktur yang jelas dan berbasis praktik terbaik, ITIL telah menjadi standar
global dalam menmgkatkan kualitas layanan T1 di berbagai organisasi. Penerapan
ITIL memungkinkan organisasi untuk lebih adaptif terhadap perubahan kebutuhan
bisnis dan memastikan bahwa layvanan T1 selalu relevan dengan tjuan strategis

perusahaan.

2.2.3 Helpdesk Ticketing System

Helpdesk Ticketing System sialah alat yang dirancang untule membantu organisasi
mﬂngttcﬂl.pemuntﬂnﬁhmmdu mujfltmikmﬁnﬁﬁh:;ﬁméfektiﬂ Sistem
H;m&iuhn pengauna untuk mm‘nbunl..m mw:hmm status
pmﬁummum terorganisit, mengatasi kelemahan m tﬂhﬁal seperti
email yang memakan waktu. Dengan mengotomatiskan proses pelaporan, sistem
dapat meningkatkan efisiensi penyelesaian masalah hingga 31% dan kepuasan
pengauna hingga 40%. Berdasarkan arsitektur tiga tingkat, sistem ini mencakup
menetapkan permintaan berdasarkan keahtizn mater: pelajaran, dan teknisi yang
memproses permintaan dalam tenggat waktu tertentu, arkan platform virtual,
sistem mendukung akses fleksibel dari mana sajs. memunghkinkan kolaborasi jarak
jauh. dan melacak siklus permintaan dari terbuka hingga tertutup, schingga
membérikan solusi dengan cepat dan meningkatkan produktivitas organisasi {2]

2.2.4 Efistens! Layvanan IT

Efisiensi layanan T1 sangat penting dalam mendukung keberhasilan operasi bisnis
dan  keselarasan dengan tujusn orgamisasi. IT Service Maonagement yang
diimplementasikan melalwl fremework ITIL V3 khususnya pada area Service
Operations berperan dalam meningkatkan efektivitas dan efisiensi layanan melalui
panduan praktik terbatk yang terfokus pada pengukuran dan peningkatan kualitas
layanan securn berkelanjutan. Namun kendala seperti kurangnya sumber daya
manusia dengan keahlian T1 khusus dan kurangnya stander operasional prosedur
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{(SOF) untuk backup data rutin dapat mengurangi efektivitas layanan, Untuk
mengatasi masafah ini, rekomendasi seperti merebrot shli, melatih karyawan,
mengembangkan standar cadangan data, dan masalah pencatatan sistematis dapat
membantu mencegah kejadian serupa terjadi di masa depan dan meningkatkan
kinegja layanan TL [4].

2.2.5 Analisis dan Evaluasi Layanan

Analisis dan evaluasi layanan adalsh Fhl&‘w;mng mengevaluasi kualitas,
efisiensi dan-efektivitas layanan yang diberikan oleh suaty organisasi. Proses ini
bertujuan untuk n}am kekuatan, hlemnhqﬂ dan peluang  perbatkan
Wh}mﬂm dapat lebih seloras dengan kebutuhan pengouna dan tujuan
W arganisasi, Evaluasi dilakukan dengan mmm‘k‘_zmgku atau
standar tertentu. seperti [TIL. yang menyediakan metode untuk mengukur kinerja
lsyanan secars kuantitatif dan kualitatif. Misalnya, penilaian dapat dilakukan
melalui analisis insiden. kinerja departemen layanan, dan manajemen insiden dalam
departemen TI. Penilaion ini mencakup pengumpulan data dari berbagai sumber,
-mﬁﬁﬂnggm laporan kinerja sistem, dan data historis. Hasil analisis
dm‘j. evalussi i menjadi dasar pm}nusunun stmtagl pmhglntm pl-ln} ana,
d&}"l. hpmuﬂ:m teknologi baru untuk mnduknug_dﬂﬂum l_nylun_ Melalui
analisis mendalam, organisasi dapat memastikan bahwa layanan yang diberikan
tidak w W wm mmmﬂ.jw membawa nilai tambah
berkelanjutan hagl bisnis. {-1]

2.2.0. Incidemt Management

Incident Management ndalah proses untuk mengelola insiden yang terjadi pada
sistem [T dengan tujuan memulihkan layanan sesegera mungkin  dan
meminimalkan dampak negatif terhadap operasional bismis.  Dalam
implementasinya, sistem lecidens Management berbasis aplikasi sepert Helpdesk
berbasis website memungkinkan pengelolaon keluhan lebih efisien dengan fitur

pelaporan insiden, pemantauan stastus keluhan, dan penilasian penvelesaian
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berdasarkan SLA (Service Level Agreement). Aplikasi semacam ini dapat
mengatasi kendala dalam sistem manual, seperti kesulitan mefacak insiden yang
sering terjadi dan siapa yang menangani, sehingga meningkatkan efisiensi dan
efektivitas layanan IT [5].

2.1.7 Problem Management

Problem Management merupakan mm yang  mengidentifikasi akar
penyebab masalah yang terjadi pada sistem TI dan memastikan solusi jangka
panjang agar/masalah tersebut tidak terulang kembali. Menerapkan manajemen
masalah yang baik mencakup pendokumentasian insiden secars komprehensif,
menganalisis akor Pﬂrrﬂ-hfdm mengembangkan strategi pencegahan. Dengan
ﬂmmis aplikasi yang mendukung pﬂn:a*m:m, evaluasi solusi, dan
eﬂ!ﬂﬁ'ﬁﬂﬂn tim T1, organisasi dapat mnlnﬂkﬂd{lﬁﬁmﬂwm dan

2.2.8 Service Level Agreement (SLA)
Service Level Agreement (SLA) adalah perjanjian formal antara penyedia layanan

dan pengguna layanan yong menentukan tingkat layanan yang diharapkan,
tem wakiu respons, penvelesaian masalah, ﬂm-#ultiln.i layanan. SLA
bertindak sebagai tolak ukur standar untuk memastikan bahwa layanan T1 yang
diberikan sesuai lhﬂgmﬂm‘pm pengguna. Dalar konteks manajemen layanan T1,
SLA muuﬁmmm#mwmm mﬁun berdasarkan metrik

kepuasan pengguna terhadap mm&mm

2.2.9 Dashboard monitoring

Dashboard monitoring adalah aplikasi sistem informasi yang dirancang untuk
menyajikan data operasional secara real-time dan visual. memungkinkan pengguna
memantay metrik utama dan kinerja organisasi melalui satu tampilan. Dalam
konteks IT Help Desk. dashboard dapat digunakan untuk menganalisis jumlah tiket
masik, rata-rata waktu penanganan, dan mengidentifikasi layanan atau aplikasi
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yang sering menimbulkan masalah. Mengounakan teknologi seperti data mart dan
visualisasi iteraktif dengan alal seperti Grafina, pemantavan dashboard ndak
hanya membantu memantau kinerja tetapi juga mendukung pengambilan keputusan
berdasarkan data yang lebih efektif dan lebih cepat [3].

2.2.10 Sistem Dokumentasi Layanan I'T

Sistem dokumentasi layanan IT adslah proses pengelolaan dan pencatatan
informasi terkait akfivitas Yavanan IT, termasuk insiden, masalah, dan solusi vang
diterapkan. Dokumen ini dimaksudkan untuk memberikan referensi historis untuk
membantu Hm IT mmﬁﬁa, mencegah, dan mﬁusu}mmiah serupa di
masa depan. Dengan dl;h:mm'!ast vang boik. organisasi dapat meningkatkan
efisiensi pemecahan masaleh, memastikan konsistensi hmﬁn memfasilitasi
pﬁbﬁhﬁ anggota tim baru, Teknologi seperti database dan sistem terintegrasi
serﬁ_hﬁ;ﬂﬁwmkan untuk mengelola dokumen secara mw dapat
diakses dengan mudah oleh seluruh tim layanan T1 [3].

Freshdesk adalah platform perangkat lunak layanan pelanggan vang dirancang
untuk membantu bisnis mengelola dan memggml_wPalanﬂﬂn dengan
lebib efekiif. Dengan fungsi wtama berupa sistem fiket pelanggan dapot
menj.rnqﬁihn puﬁlgﬂnmmahm ik dihm oleh tifn IT support,
Platfnmwm w saluran me&m email, chat, dan
media sosial, sehingga memudahkon tim dalom mensnggopi permintaon dari
berbagai platform, Sehlmjn,ﬁmmm dengan alat otomatisasi
dan pelaporan untuk meningkatkan kinerja tim dan mempercepal penvelesaian
masalah pelanggan [7].

2.2.12 Dally Checking dalam IT Suppert
Daily checking datam IT Support mengacu pads pemeriksaan rutin vang difakukan
pada perangkat dan sistem T1 setiap har unfuk memastikan pengoperasian normal
dan menghindari potensi masalah yang mengganggu efisiensi. Ini termasuk
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memeriksa status perangkat keras, perangkat lunak. dan jaringan serta memantau
ketersediaan sistem. Dengan melakukan pemenksaan haran, tim dukungan T1
dapat dengan cepat mengidentifikasi potensi masalah, menghindan downtime, dan
meningkatkan efisiensi operasional. Di PT Royal D'Paragon Land, pemernksaan
harian merupakan bagian dari pekerjaan rutin untuk memastikan seluruh peralatan
IT beroperasi secara maksimal dan mendukung kelancaran operasional bisnis,

1.2.13 Metode Ferhitungan Efislens! Layanan T

Dalam penglifian imi. efisiensi layanan i dihitung menggunakan pendekatan
a:hninm-mn sesudnkimphnmm sistem. Salali satu metode yang digunakan
dalam IT Service Management (ITSM) adalah’ pendekatan perhitungan efisiensi
Mwﬂkm respon dan wakto resolusi m;sida:t.i.ﬁ"WH.n oleh
Cartlidge et al pada tahun 2020. Rumus yang digunikan untuk mengukur
penmgkutan efisiensi layanan TI adalah sebagai berikut:

Efisiensi waktu respon dihitung dengan rumus:

waktu respan sebelum — waktu respon sesudah
Waktu rechEmRER,

Sementara itu, efisiensi waktu resolusi dihitung menggunakan rumus:

e ﬁ:ﬂ;ﬁtﬁn[usi _iebﬂ"htﬂ:t'-ﬂ-'wlctu resolusi sesudah
Efisienst Layanan T1 = e x100 %
Menurut Cartlidge et al, perhitungan ini digunakan untuk mengevaluasi efektivitas

implementasi ITIL dan sistem Ticketing dalam mempercepat proses penanganan
insiden.

x100 %

E_'fﬂifnﬂ"ﬂti}rnnﬂn T =

Dalam ITIL, pengurangan waktu respon dan waktu resolusi merupakan indikator
utama keberhasilan dalam penerapan facident Management dan Service Operation.
Beberapa manfaat dari perhitungan efisiensi ini meliputi:
a. Evaluasi Kinerja Loyanan TI: Memastikan bahwa implementnsi [TIL
berkontribusi pada peningkatan kecepatan pensnganan insiden.
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b. Analisis Dampak Implementasi Sistem: Membantu organisasi dalam
mengidentifikasi area yang masih memerlukan perbaikan.
¢. Optimasi Sumber Daya IT: Mengurangi beban kerja teknisi dengan proses
penanganan yang lebih efisien.
WmﬂmmzmummmmMM-w
manfaat jangka panjang dalam
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