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Abstract

This study evaluates the Information Technology (IT) services at PT Triputra Sejahtera using the ITIL v3
framework in the Service Operation domain, specifically Service Desk and Incident Management. The
background of the research is the high ticket load (500 tickets/month in 2017 and an upward trend from
2013 to 2016 from ~4,000 to ~6,000 tickets/year) and the absence of formal ITSM standards—operations
still rely on internal SOPs for “Problem Monitoring.” This caused operational disruptions and necessitated
improvements in service governance.

The research objective was to measure the level of maturity and compliance with ITIL v3 and formulate
recommendations for improvement. The methodology uses the TIPA approach (definition, preparation,
assessment, analysis stages), with data collection through observation, the ITIL Service Support Self-
Assessment questionnaire and the ITIL Maturity Model (Rudd & Sansbury, 2013), as well as interviews;
data processing follows the ITIL v3 guidelines.

The results show that the Service Desk passed Levels 1-3.5 but failed at Level 4 (Management Information)
and Level 5 (User Interface); overall maturity stopped at Level 3.5 with a Standard Comply status.
Incident Management also passed Levels 1-3.5; Level 4 failed, Level 4.5 (External Integration) achieved
3M+3, but Level 5 (Customer/User Interface) was not met (score 0); aggregate maturity stopped at Level
3.5 with Standard Comply.

Key recommendations include: strengthening service performance information management
(reporting/monitoring), implementing systematic user satisfaction measurement, refining SLA/OLA/UC,
improving the known error database and escalation workflow, and integrating cross-functional processes
in accordance with ITIL v3 practices.
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Abstrak

Penelitian ini mengevaluasi layanan Teknologi Informasi (T1) di PT Triputra Sejahtera dengan kerangka
kerja ITIL v3 pada domain Service Operation, khususnya Service Desk dan Incident Management. Latar
belakang riset adalah tingginya beban tiket (500 tiket/bulan pada 2017 dan tren naik 2013-2016 dari
~4.000 menjadi ~6.000 tiket/tahun) serta belum adanya standar ITSM formal—operasi masih bertumpu
pada SOP internal “Problem Monitoring”. Hal ini menimbulkan gangguan operasional dan kebutuhan
perbaikan tata kelola layanan.

Tujuan penelitian adalah mengukur tingkat kematangan (maturity) dan keselarasan (compliance) terhadap
ITIL v3 serta merumuskan rekomendasi perbaikan. Metodologi menggunakan pendekatan TIPA (tahap
definition, preparation, assessment, analysis), dengan pengumpulan data melalui observasi, kuesioner ITIL
Service Support Self-Assessment dan ITIL Maturity Model (Rudd & Sansbury, 2013), serta wawancara;
pengolahan data mengikuti pedoman ITIL v3.

Hasil menunjukkan Service Desk lulus Level 1-3.5 namun gagal di Level 4 (Management Information) dan
Level 5 (User Interface); keseluruhan maturity berhenti di Level 3.5 dengan status Standard Comply.
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Incident Management juga lulus Level 1-3.5; Level 4 gagal, Level 4.5 (External Integration) tercapai
3M+3, namun Level 5 (Customer/User Interface) tidak terpenuhi (skor 0); maturity agregat berhenti di
Level 3.5 dengan Standard Comply.

Rekomendasi utama mencakup: penguatan manajemen informasi kinerja layanan (pelaporan/monitoring),
implementasi pengukuran kepuasan pengguna secara sistematis, penyempurnaan SLA/OLA/UC, perbaikan
known error database dan alur eskalasi, serta integrasi antarfungsi sesuai praktik ITIL v3.

Kata kunci: ITIL v3, Service Operation, Service Desk, Incident Management, TIPA, maturity, compliance.

1. PENDAHULUAN
Bisnis modern semakin bergantung pada teknologi informasi (TI) untuk mencapai visi dan strategi,
sehingga keandalan layanan T1 menjadi krusial. IT service desk berperan sebagai garda depan penanganan
insiden agar operasi tetap stabil. Dalam konteks ini, kerangka kerja ITIL v3 menawarkan best practices
manajemen layanan berbasis siklus hidup (Service Strategy hingga Continual Service Improvement).
Di PT Triputra Sejahtera—perusahaan asuransi dengan >50 outlet—intensitas insiden yang dilaporkan ke
IT helpdesk cukup tinggi. Data internal menunjukkan sekitar 500 tiket per bulan pada 2017, dengan tren
tahunan meningkat dari ~4.000 (2013-2014) menjadi ~6.000 (2016). Kondisi ini menimbulkan gangguan
proses bisnis dan keterlambatan layanan, terutama ketika terjadi kegagalan pada sistem inti.
Gap utama yang diidentifikasi adalah ketiadaan standar IT service management formal; operasional masih
mengandalkan SOP internal “Problem Monitoring”. Akibatnya, sulit memastikan keselarasan investasi TI
dengan tujuan bisnis dan konsistensi kualitas layanan.
Tujuan penelitian ini dua: (1) menilai tingkat kematangan (maturity) dan keselarasan (compliance) fungsi
service desk dan proses incident management terhadap ITIL v3; (2) menyusun rekomendasi perbaikan agar
layanan mencapai kondisi yang diharapkan.
Ruang lingkup dibatasi pada Departemen IT Services dan domain Service Operation (service desk dan
incident management). Evaluasi menggunakan pendekatan TIPA (Tudor IT Process Assessment) hingga
tahap analysis (definition, preparation, assessment, analysis). Pengumpulan data mencakup observasi,
kuesioner (kuantitatif), wawancara (kualitatif), dan studi pustaka; pengolahan data mengacu pada ITIL
Service Support Self-Assessment dan ITIL Maturity Model (Rudd & Sansbury, 2013).
Kontribusi/manfaat yang diharapkan: secara akademik, memberikan referensi evaluasi layanan T berbasis
ITIL v3; secara organisasional, mengidentifikasi kekurangan aktual dan memberi dasar keputusan untuk
peningkatan layanan yang selaras dengan best practices.

2. METODE

1. Jenis Penelitian

Penelitian ini merupakan studi evaluatif dengan pendekatan campuran (kuantitatif--kualitatif) untuk menilai
keselarasan dan tingkat kematangan proses layanan Tl terhadap kerangka kerja ITIL V3 pada domain
Service Operation, dengan fokus pada fungsi service deskdan proses incident management. Evaluasi
disusun menurut kerangka Tudor IT Process Assessment (TIPA) melalui empat tahap: Definition,
Preparation, Assessment, dan Analysis.

2. Lokasi dan Waktu

Objek penelitian adalah layanan TI pada PT Triputra Sejahtera (Divisi Information Technology). Rentang
waktu mengacu pada naskah penelitian; tanggal pengambilan data lapangan tidak dinyatakan eksplisit di
dokumen, sehingga pelaporan waktu penelitian merujuk pada periode dokumen dan tahapan kegiatan.

3. Populasi dan Sampel

Populasi sasaran meliputi personel yang terlibat langsung dalam operasional layanan TI. Sampel aktual
berjumlah 16 responden, terdiri dari: 9 orang tim IT Services (2 IT Helpdesk Administrator, 6 IT Services
Analyst, 1 IT Services Dept Head) dan 7 orang 2nd Layer Agent(masing-masing satu perwakilan dari unit:
IT Core Dev, IT Non-Core Dev, IT Infrastructure Data Center, IT Core Business Analyst, IT Non-Core
Business Analyst, IT Quality Management, dan IT Div Head).
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4. Teknik Sampling
Sampling menggunakan purposive sampling, yaitu pemilihan responden yang paling relevan dan kompeten
terhadap butir penilaian ITIL Service Support Self-Assessmentsesuai tujuan evaluasi.
5. Teknik Pengumpulan Data
(1) Observasi alur kerja proses layanan T1; (2) Penyebaran kuesioner (kuantitatif) kepada sampel terpilih;
(3) Wawancara terstruktur/terarah (kualitatif) untuk pendalaman jawaban; dan (4) Studi pustaka terhadap
standar/penelitian terkait.
6. Teknik Analisis Data
Analisis kuantitatif dilakukan dengan penghitungan skor maturitydan compliancemenggunakan ITIL
Maturity Model (skala level 1--5) atas jawaban kuesioner dan artefak pendukung. Analisis kualitatif
dilakukan melalui triangulasi antara hasil kuesioner, wawancara, dan bukti temuan pada tahap
Analysiskerangka TIPA untuk mengidentifikasi kesenjangan proses dan merumuskan rekomendasi.
7. Penyajian Data
Hasil disajikan dalam bentuk tabel dan grafik per fungsi/proses (service desk dan incident management);
dilengkapi RACI Chart, ringkasan layanan/SLA (bila tersedia), matriks temuan dan rekomendasi, serta
rekapitulasi butir kuesioner dan wawancara.
8. Alat dan Bahan (Spesifikasi)
1) Kerangka kerja: ITIL V3 -- domain Service Operation(fokus service deskdan incident
management); digunakan sebagai dasar indikator evaluasi proses.
2) Metode evaluasi: TIPA (tahap Definition, Preparation, Assessment, Analysis) sebagai
kerangka pelaksanaan asesmen.
3) Instrumen kuesioner: ITIL Service Support Self-Assessment(daftar pertanyaan standar
penilaian kapabilitas proses).
4) Model penilaian: ITIL Maturity Model (skala 1--5) untuk menghitung maturitydan
complianceper elemen proses.
5) Bahan/artefak organisasi: daftar layanan SLA (bila tersedia), RACI Chart, serta data
operasional (tiket insiden/incident records) sebagai bukti pendukung dan konteks analisis.
Nama aplikasi ticketing tidak dicantumkan di dokumen.
9. Etik Penelitian (Ringkas)
Partisipasi bersifat sukarela; data diperlakukan secara agregat tanpa identitas personal; akses dokumen
internal mengikuti izin pengelola Tl setempat. Peneliti memastikan kerahasiaan dan kepatuhan pada
kebijakan organisasi.

3. HASIL

Penelitian melibatkan 16 responden yang terdiri dari dua kelompok besar: IT Services (9 orang;
56,25%) dan 2nd Layer Agent (7 orang; 43,75%). Pada kelompok IT Services, komposisinya adalah 1T
Helpdesk Administrator = 2 orang (12,5%), IT Services Analyst = 6 orang (37,5%), dan IT Services Dept
Head = 1 orang (6,25%). Kelompok 2nd Layer Agent tersebar merata, masing-masing 1 orang (6,25%) dari
unit: IT Core Development, IT Non-Core Development, IT Infrastructure & Data Center, IT Core Business
Analyst, IT Non-Core Business Analyst, IT Quality Management, dan IT Division Head

Table I. Komposisi Responden per Kelompok

Kelompok Jumlah Persentase
IT Services 9 56,25%
2nd Layer 0
Agent 7 43,75%
Total 16 100%
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Table Il. Komposisi Responden per Peran

Peran Jumlah Persentase
IT Helpdesk Administrator 2 12,50%
IT Services Analyst 6 37,50%
IT Services Dept Head 1 6,25%
IT Core Development 1 6,25%
IT Non-Core Development 1 6,25%
IT Infrastructure & Data Center 1 6,25%
IT Core Business Analyst 1 6,25%
IT Non-Core Business Analyst 1 6,25%
IT Quality Management 1 6,25%
IT Division Head 1 6,25%
Total 16 100%

Profil Kompetensi dan Kesiapan Proses (Indikator Terpilih)

Untuk menggambarkan karakteristik kesiapan/kompetensi responden dalam proses manajemen
insiden (perspektif subjek terhadap standar proses), ditampilkan ringkasan butir kuesioner quality

control/management information yang relevan:

Table 111. Indikator Kesiapan/Kompetensi Responden (Ringkasan Jawaban)

mendukung proses
incident management

Indikator Ya Tidak Interpretasi Singkat
(pertanyaan)
Standar & kriteria
kualitas registrasi Seluruh responden
insiden / call handling 16 0 mengonfirmasi standar
bagi 2nd Layer Agent jelas.
telah dibuat jelas
SLA tersedia dan
dipahami oleh incident 16 0 Pem_ahaman SLA
bersifat menyeluruh.
management
Tim 2nd Layer Agent Mayoritas (56,25%)
mendapatkan pelatihan 9 7 menyatakan memadai;
memadai ada gap pelatihan.
Perusahaan menetapkan
& me-review Hampir semua
target/objektivitas 15 1 menyatakan ada
untuk incident penetapan & review.
management
(}:(Oeég[(sﬁ?&?in tools yang Dukunga_m alat dinilai
16 0 memadai oleh seluruh

responden.
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Gambar |. Komposisi Responden per kelompok

Gambar 2. Distribusi Peran/Unit Responden

Jumlah

Peran/Unit

Gambar 1l. Distribusi Peran/Unit Reponden

4. PEMBAHASAN
1) Struktur layanan dan implikasi terhadap Service Operation
Dominasi fungsi lini depan (level-1/service desk) menunjukkan kapasitas organisasi untuk
mempertahankan Single Point of Contact (SPOC) yang menjadi prinsip inti Service Operation pada ITIL
V3. Dalam kerangka ini, kualitas pemrosesan awal (keterampilan analitis agen, ketersediaan basis
pengetahuan, dan work instruction yang konsisten) cenderung berkorelasi dengan First Contact Resolution
(FCR) yang lebih tinggi serta beban eskalasi yang lebih rendah. Dengan kata lain, konfigurasi peran yang
menempatkan analis di garda depan selaras dengan anjuran ITIL V3 untuk menjaga kontinuitas layanan
dan pengalaman pengguna yang konsisten.
2) Kesiapan eskalasi dan koordinasi second layer
Sebaran peran di second layer yang merata lintas unit fungsional mengindikasikan cakupan kompetensi
yang baik untuk menangani insiden spesifik teknologi/bisnis. Ini sejalan dengan konsep OLA/UC
(Operational Level Agreement/Underpinning Contract) yang menuntut kejelasan peran dan waktu
tanggapan antar unit pendukung. Namun, sebaran yang “tipis” per unit berpotensi memunculkan single-
point of failure (ketergantungan pada individu) dan risiko bottleneck saat terjadi lonjakan insiden atau major
incident. Implikasi praktisnya: perlu cross-training, backup assignment, dan runbook lintas unit agar Mean
Time To Restore (MTTR) tetap stabil pada beban puncak. (Lihat fokus domain dan tata laksana asesmen
pada dokumen sumber yang menempatkan service desk dan incident management sebagai obyek evaluasi.)
3) Kesesuaian dengan kerangka TIPA dan pemaknaan tingkat kematangan
Tahapan TIPA—Definition, Preparation, Assessment, Analysis—mendorong pembacaan temuan secara
prosesual: apakah pre-requisites dan management intent sudah memadai (kebijakan, peran, RACI), apakah
process capability nyata (SOP, alat, dan kontrol mutu), dan apakah ada integrasi internal/eksternal yang
berkelanjutan. Dalam kacamata ini, komposisi peran yang kuat di lini depan mengisyaratkan capability
operasional yang baik, tetapi kematangan proses akan sangat ditentukan oleh integrasi antar unit (mis.
konsistensi OLA, alur eskalasi, post-incident review) dan informasi manajemen (dashboard insiden, trend
analysis) yang memfasilitasi perbaikan berkelanjutan.
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4) Temuan yang mendukung dan yang tidak sejalan

Mendukung. Komposisi peran yang menonjol di service desk mendukung teori ITIL V3 bahwa kemampuan
triase awal dan knowledge-centred support menurunkan eskalasi tidak perlu. Selain itu, keterwakilan unit
spesialis di second layer konsisten dengan kebutuhan incident management untuk penanganan root cause
yang spesifik.

Tidak sejalan/potensi celah. Literatur ITSM umumnya menekankan pentingnya skala tim dan redundansi
untuk menjamin kesiapsiagaan terhadap major incident. Ketika setiap unit second layer hanya ditopang
oleh sedikit personel, risiko antrian dan ketidakselarasan waktu respons meningkat, terutama jika OLA
antar-unit belum matang atau handover masih ad-hoc. Hal ini dapat menjelaskan mengapa—dalam
beberapa organisasi—tingginya kapasitas lini depan belum otomatis menghasilkan MTTR yang rendah
tanpa didukung disiplin koordinasi dan problem management yang kuat.

5) Perbandingan dengan penelitian terdahulu

Secara umum, studi-studi ITSM melaporkan bahwa service desk yang kuat (FCR tinggi, basis pengetahuan
hidup, dan shift-left strategy) mampu menekan eskalasi dan mempercepat pemulihan. Namun, penelitian
juga menegaskan bahwa kinerja insiden tidak hanya bergantung pada lini depan, melainkan pada end-to-
end flow: event detection — incident logging — diagnosis — eskalasi — resolusi — closure — review.
Dengan demikian, temuan komposisi peran di sini konsisten sebagian: mendukung pentingnya kapasitas
lini depan, tetapi sekaligus menyoroti perlunya tata kelola eskalasi/kolaborasi lintas fungsi agar manfaatnya
termaterialisasi dalam metrik hasil (MTTA/MTTR, backlog, SLA attainment).

6) Implikasi manajerial

Penguatan SPOC & knowledge management: standar kerja singkat (one-point lesson), decision tree, dan
KCS untuk meningkatkan FCR tanpa menambah beban eskalasi.

OLA yang terukur: definisikan target waktu respons/penyelesaian antar unit second layer beserta jalur
eskalasi major incident; pantau kepatuhan OLA di dashboard.

Redundansi & cross-training: siapkan backup antar unit dan rencana kapasitas saat lonjakan insiden;
kombinasikan dengan on-call rota.

Post-incident review & problem management: gunakan root-cause analysis dan known error database untuk
memotong insiden berulang.

Informasi manajemen: metrik minimal—FCR, MTTA, MTTR, SLA breach rate, reopen rate—dengan trend
analysis bulanan untuk continuous improvement.

7) Keterbatasan dan agenda riset lanjut

Pembacaan temuan sangat bergantung pada konteks organisasi tunggal dan komposisi sampel; potensi bias
self-report pada instrumen kuesioner juga harus diakui. Ke depan, pembahasan akan lebih kuat bila diiringi
data operasional (log tiket) untuk menguji mediasi antara struktur peran dan kinerja (mis. apakah proporsi
analis memang menurunkan MTTR melalui peningkatan FCR). Penambahan analisis before—after sesudah
intervensi (OLA baru, runbook, atau major incident playbook) juga akan memperkaya validitas eksternal.

5. KESIMPULAN

Penilaian terhadap domain Service Operation (fokus service desk dan incident management)
menunjukkan fondasi operasional yang sudah berjalan, dengan kapasitas lini depan yang kuat serta
dukungan second layer lintas unit. Temuan ini membentuk baseline keselarasan proses terhadap ITIL V3
dan menjadi pijakan untuk peningkatan bertahap. Kelebihan pada penelitian ini yaitu, pola penanganan di
lini depan selaras dengan prinsip Single Point of Contact (SPOC) dan berpotensi mendorong First Contact
Resolution (FCR) yang lebih tinggi. Keterwakilan unit spesialis pada second layer memberikan cakupan
kompetensi yang memadai untuk diagnosis/penyelesaian insiden yang spesifik. Kerangka asesmen berbasis
TIPA memudahkan penyusunan prioritas perbaikan secara terstruktur dari definisi ruang lingkup sampai
analisis rekomendasi. Tentu penelitian ini memiliki beberapa kekurangan antara lain : Kesiapan eskalasi
bergantung pada individu di sejumlah unit, sehingga berisiko bottleneck pada lonjakan insiden atau major
incident. Standarisasi lintas unit (misalnya OLA, handover, post-incident review, dan runbook) perlu
diperkuat agar alur end-to-end lebih konsisten. Informasi manajemen (monitoring FCR, MTTA, MTTR,
SLA breach, dan trend analysis) perlu dipakai lebih sistematis sebagai umpan balik continuous
improvement. Saran untuk penelitian berikutnya adalah Perluasan sampel dan multi-site benchmarking agar
generalisasi lebih kuat. Analisis data operasional longitudinal (log tiket) untuk menguji hubungan
struktural: komposisi peran — FCR/MTTR — pencapaian SLA. Desain studi sebelum—sesudah (mis.
sebelum dan sesudah penerapan OLA/runbook baru) untuk menilai dampak intervensi. Sertakan pengujian
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reliabilitas instrumen (mis. Cronbach’s a) dan validitas isi melalui expert review. Eksplorasi hubungan
lintas proses (incident—problem—change) untuk melihat efek sistemik terhadap stabilitas layanan.
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