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ANALISIS KUALITAS LAYANAN TEKNOLOGI INFORMASI
DENGAN MENGGUNAKAN ITIL V3 DOMAIN SERVICE
OPERATION PADA STMIK MIKROSKIL

Abstrak

Analisis  kualitas layanan membantu organisasi untuk mengetahui keadaan
sebenarnya pengelolaan Tl sehingga dapat memperbaiki maupun mengembangkan
proses yang ada menjadi lebih maksimal. STMIK Mikroskil sebagai lembaga
pendidikan diharapkan dapat mengikuti perkembangan teknologi informasi guna
menunjang tujuan pencapaian yang harus dilakukan oleh perguruan tinggi.
Penelitian ini berfokus pada domain service operation dari framework Information
Technology Infrastructure Library V3 (ITIL V3) yang merupakan panduan untuk
menggambarkan praktik terbaik (best practice) dalam pengelolaan layanan TI
Analisis tingkat kematangan service operation vang dilakukan menunjukkan nilai
maturity level yang masih berada pada level I-Initial. Berdasarkan hasil maturity
level tersebut akan dicari nilai kesenjangan (gap) vang didapatkan melalui
perbandingan antara nilai target yang ingin dicapai perusahaan dan nilai tingkat
kematangan layanan TI saat ini. Hasil dari nilai kesenjangan yang didapatkan akan
digunakan sebagai dasar untuk membuat rekomendasi perbaikan.

Kata Kunci: /TIL V3, service operation, maturity level, gap
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THE ANALYSIS OF INFORMATION TECHNOLOGY QUALITY
SERVICES USING THE ITIL V3 SERVICE OPERATION
DOMAIN AT STMIK MIKROSKIL

Abstract

The analysis of service quality is to help organization determine the actual state of IT
management so they can improve and develop existing processes become more
laverage. STMIK Mikroskil as an educational institution is expected to be able to
keep abreast of information technology to support the goals that must be done by
universities. This research focuses on domain service operation of the framework
Information Technology Infrastructure Library V3 (ITIL V3) which is guide that is a
guide to describing best practice in managing IT services. Analysis maturity level
service operation performed shows the value of the maturity level which is still at
level I-Initial. Based on the results of the maturity level, the gap value will be
obtained through a comparison between the target value the organization wants to
achieve and the value of the maturity level of current IT service. The results of the
gap values obtained will be used as a basis for making recommendations for
improvement.

Keywords: ITIL V3, service operation, maturity level, gap
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