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Abstract

Service Operation is one of the service components of the ITIL framework used in IT Service
Management (ITSM) activities. The purpose of ITIL Service Operations is to coordinate and manage
ongoing activities that add value to the business carried out during the early stages of ITIL namely
Service Strategy, Service Design, and Service Transition. Service Operation is also responsible for
managing ongoing technology within the organization that provides and supports IT services that are
directly related to users and customers. The author uses the Systematic Literature Review (SLR) method
with data processing using the PRISMA method to find out research trends, sectors, the impact, and
challenges of implementing Service Operation within the ITIL framework in Indonesia. The data
obtained are articles from 2011 to 2021. The research results can be used as a guide by students and
other readers to conduct research related to Service Operations. In addition, this research can also
help other researchers to find dominant research topics in the field of IT Governance.
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Abstrak

Service Operation merupakan salah satu komponen layanan kerangka kerja ITIL yang digunakan dalam
kegiatan Manajemen Layanan IT (ITSM). Tujuan dari Service Operation ITIL adalah untuk
mengoordinasikan dan mengelola aktivitas berkelanjutan yang menambah nilai bisnis yang dilakukan
selama tahap awal dari ITIL yaitu Service Strategy, Service Design, dan Service Transition. Service
Operation juga bertanggung jawab untuk mengelola teknologi yang sedang berlangsung dalam
organisasi yang menyediakan dan mendukung layanan T1 yang berhubungan langsung dengan pengguna
dan pelanggan.. Penulis menggunakan metode Systematic Literature Review (SLR) dengan pengolahan
data menggunakan cara metode PRISMA untuk mengetahui tren penelitian, sektor, dampak dan
tantangan implementasi Service Operation dalam kerangka kerja ITIL di Indonesia. Data yang diperoleh
merupakan artikel dari tahun 2011 sampai dengan tahun 2021. Hasil penelitian dapat dijadikan panduan
oleh mahasiswa dan pembaca lainnya untuk melakukan penelitian yang berhubungan dengan Service
Operation. Selain itu, penelitian ini juga dapat membantu peneliti lain untuk mencari topik yang
dominan penelitian dalam bidang Tata Kelola TI.
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1. Pendahuluan

Service Operation merupakan salah
satu domain dari framework ITIL. Domain
Service Operation adalah fase dalam ITIL
dimana layanan yang dirancang, diuji,
didesain dan dialihkan langsung secara
efisien. Sehingga tujuan dari Service
Operation adalah untuk
mengkoordinasikan, melaksanakan
kegiatan proses yang diperlukan juga
menyediakan dan mengelola persetujuan
layanan kepada pengguna dan pelanggan.
Service Operation juga bertanggung jawab
untuk mengelola aplikasi, teknologi, dan
infrastruktur guna mendukung pemberian
layanan (Putra et al., 2015). Service
Operation memiliki 5 (lima) sub domain
diantaranya event management, incident
management,  problem  management,
Request Fullfilment, Access management.
Guna untuk mengetahui perkembangan dari
Domain  Service  Operation  maka
dikumpulkan data-data penelitian sebagai
bahan penelitian terhadap domain service
operation di Indonesia baik dari segi artikel
jurnal, metode, sektor juga perlu diketahu
megenai dampak dan tantangannya. Data-
data yang dikumpulkan adalah artikel jurnal
yang membahas Domain Service Operation
dalam Kerangka Kerja ITIL mulai dari
tahun 2011 sampai dengan tahun 2021 di
Indonesia. Untuk melakukan review dan
identifikasi artikel jurnal secara sistematis
dengan melalui tahap proses dan langkah-
langkah protocol yang ditetapkan maka
data-data ini akan diidentifikasi dengan
menggunakan metode Systematic
Literature review (SLR)[2]. Dengan metode
SLR diharapkan bisa mengidentifikasi,
memperkaya literatur tentang penggunaan
metode SLR dan menghindari dari
identifikasi yang bersifat subjektif [3].

2. Metode

Desain penelitian yang digunakan
dalam penelitian ini adalah deskriptif
naratif. Penelitian ini menggunakan metode
literature review yaitu menggunakan data

sekunder atau data yang didapatkan dari
studi literatur. Protokol dan evaluasi dari
literature review akan menggunakan
metode Preferred Reporting Items for
Systematic Reviews and Meta-Analysis
(PRISMA) diagram untuk proses seleksi
dan menentukan kualitas studi dari jurnal
yang akan direview. Metode yang
dilakukan dalam pembuatan protokol dan
evaluasi ini membantu penulis dalam
melakukan  laporan dan  me-review
beberapa artikel sehingga lebih mudah
mengolah data dalam Systematic Literatur
Review [4]. Ruang lingkup untuk
pembatasan masalah pada penelitian ini
yaitu data yang digunakan merupakan
artikel jurnal dari tahun 2011 - 2021,
bersumber dari database Garuda, dan
Google Scholar. Data yang digunakan
berdasarkan kata kunci pencarian mengenai
Service Operation dalam kerangka kerja
ITIL di Indonesia [ITIL and “Service
Operation” and Indonesia) dan untuk
kerangka kerja ITIL yang digunakan adalah
ITIL versi 3.

a. Tahapan Penelitian SLR

1) Identifikasi dan ~ Mengembangkan
Protokol. Tahapan ini untuk
mempertimbangkan dan menganalisis
masalah penelitian. Perumusan untuk
memudahkan pertanyaan penelitian
maka digunakan analisis PICOC
(Population, Intervention, Comparator,
Outcome dan Context).

Tabel 1. Analisis PICOC

Population ~ Pembahasan mengenai
implementasi Service
Operation dalam kerangka

kerja ITIL di Indonesia

Intervention Implementasi, komponen-
komponen Service Operation.

Comparator N/A

Outcomes Mengetahui  perkembangan
implementasi Service
Operation dalam ke rangka
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kerja ITIL di Indonesia

(perkembangan  penelitian,
metode yang digunakan)
Context Implementasi Service

Operation dalam kerangka
kerja ITIL di Indonesia, Data
penelitian jurnal Nasional dan
internasional seperti: Garuda,
Google Scholar.

Berikut ~ Research ~ Question  (RQ)
berdasarkan ~ kebutuhan  topik  dan
perumusan masalah.

RQ1 Bagaimana perkembangan
penelitian mengenai implementasi
Service Operation dalam kerangka
kerja ITIL di Indonesia?

RQ2 Apa Manfaat dan Tantangan
pengaruh penerapan/implementasi
Service Operation dalam kerangka
kerja ITIL yang dibahas dalam
penelitian-penelitian di Indonesia?

2) Mencari Data dengan Alur pelaporan.
Untuk menunjukkan proses pencarian
studi secara transparan, jelas dan
sistematis serta untuk  membantu
memahami  langkah-langkah  dalam
proses pencarian data, digunakan proses
pelaporan PRISMA.

3) Penilaian Kualitas. Data yang ditemukan
akan dievaluasi berdasarkan pertanyaan
penilaian kualitas.

QAl. Apakah pada paper jurnal
diterbitkan pada tahun 2011
sampai dengan 20217?

QA2. Apakah untuk artikel jurnal
dalam penelitian sudah ter-
akreditasi SINTA?

QA3. Apakah pada paper jurnal
menyebutkan sektor atau jenis
usaha yang sedang dianalisa?

QA4. Apakah pada paper jurnal
menganalisa atau
mengimplementasikan sub
domain/proses dari Service

Operation (event management,
incident management, problem

management, request
fulfillment, access
management)?

QA5. Apakah pada paper jurnal
menuliskan metode, teknik
pengambilan data  yang
digunakan dan metode
penyelesaian untuk
menganalisa implementasi
Service  Operation  dalam
Kerangka Kerja ITIL di
Indonesia?

QAG6. Apakah pada paper jurnal
menjelaskan  dampak  dan
tantangan?

Dari masing-masing artikel akan dberi nilai
jawaban berdasarkan Research Question.

Y (Ya) Bahwa jawaban ADA pada
artikel.

T (Tidak) Bahwa jawaban TIDAK
ADA berdasarkan pertanyaan
diatas.

4) Ekstrasi Data. Pada step/langkah ini,
data diekstraksi dan dilakukan untuk
menyusun daftar temuan penting dari
setiap studi untuk dianalisa.

5) Sintesis dan Analisis Data. Langkah
pengumpulan data dalam penelitian ini
menggunakan metode sintesis atau
disebut juga laporan kualitatif. Hasil
penelitian terkait disatukan menjadi
suatu kesimpulan yang dapat menjawab
pertanyaan penelitian. Hasil ditabulasi
untuk dikelompokkan ke dalam diskusi
sesuai dengan Research Question [2].

6) Melaporkan Hasil Temuan. Langkah
terakhir adalah melaporkan kesimpulan
hasil dari sintesis data.

3. Hasil dan Pembahasan

a. Hasil Penelitian
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Proses pencarian berdasarkan kata
kunci menghasilkan total artikel sebanyak

Keyword : "Service Operation" AND ITIL AND Indonesia

600 literatur. Selanjutnya tahap screening §| | Moo donpode GARUDA e ey ot

terhadap artikel dengan meng-eksklusi 5 I I

duplikasi, selain rentang waktu publikasi ) Artkel dupliksi dikehuakan

jurnal tahun 2011 sampai dengan 2021, T

bukan artikel selain bahasa Indonesia dan Sig b rentang el fahun 2011-2021

bahasa Inggris, tidak bisa diakses dan non . O Seholar e 5357 ¥ g gy ionesia dan on babose

artikel dan proceeding sehingga 3 e e Taceeding (o=

menyisakan 38 artikel. Tahap selanjutnya g l Ho

Eligibility dengan kriteria eksklusi non H ——

penelitian primer, tidak membahas Service 5 o g || | P,

operation dalam kerangka kerja ITIL di

Indonesia dan artikel jurnal yang tidak ter- l okt k

akreditasi SINTA menyisakan 38 artikel. : : Kilierla Skt e
S““{;igf:;‘fk;s“a‘ 2. Tidak membahas Service Operation

dalam kerangka kerja ITIL diIndonesia.

Included

(n=238)

Gambar 1. Protokol Pelaporan PRISMA

Dibawah ini  menunjukkan hasil
kualitas penilaian terhadap 38 artikel
apakah data tersebut digunakan atau tidak
dalam penelitian ini.

Tabel 2. Quality Assessment

AKr?i?(il Penulis Tahun Jurnal SINTA Sektor %116 Hasil Keterangan
1 [5] 2011  Jurnal llmiah  Faktor S3 Industri Y v
Exacta
2 [6] 2012  PARADIGMA S4 Pemerintah Y v
3 [7] 2014  JURNAL TEKNIK S5 Properti Y v
POMITS
4 [8] 2015 JRSI (Jurnal Rekayasa S4 Pendidikan Y v
Sistem dan Industri)
5 (Restiana et al., 2015) 2015 - Pendidikan Y v Proceeding
article
6 (Putra et al., 2015) 2015 - Properti Y v Proceeding
article
7 [10] 2015 - Pemerintah Y v Proceeding
article
8 [11] 2015 - Pemerintah Y v Proceeding
article
9 [12] 2016  Jurnal Rekayasa dan S5 Pemerintah Y v
Manajemen Sistem
Informasi
10 [13] 2016 - Pendidikan Y v Proceeding
article
11 [14] 2016  International Journal of S6 Pemerintah Y v
Engineering and
Emerging Technology
12 (Rizky et al., 2017) 2017 Jurnal SISFO S5 Pemerintah Y v
13 [16] 2017 Paradigma S4 Barang dan Y v
Jasa
14 [17] 2018  EXPLORE- Jurnal S5 Pendidikan Y v
Teknologi Informasi dan
Komputer
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AKr(t)i(IjiI Penulis Tahun Jurnal SINTA Sektor %ﬁz Hasil Keterangan
15 [18] 2019 EXPLORE- Jurnal S5 Pendidikan Y v
Teknologi Informasi dan
Komputer
16 [19] 2019 Fountain of Informatics S3 Pendidikan Y v
Journal
17 (Gaol, ... and 2019) 2019 - Pendidikan Y v Proceeding
article
18 [21] 2019 IUNMT (International S4 Industri Y v
Journal of New Media
Technology)
19 [22] 2019  UNMT (International sS4 Pendidikan Y v
Journal of New Media
Technology)
20 (Haris, on and 2019, 2019) 2019 - Jasa Y v Proceeding
article
21 [24] 2019  Jurnal Sains Komputer & S4 Pemerintah Y v
Informatika (J-SAKTI)
22 [25] 2020  Jurnal Intelektualita: S4 Barang dan Y v
Keislaman, Sosial, dan Jasa
Sains
23 (Anam et al., 2020) 2020 MISI (Jurnal Manajemen S5 Perbankan Y v
informatika &  Sistem
Informasi)
24 (Handayani, dan and 2020, 2020  Jurnal Sistem Informasi S5 Pendidikan Y v
2020) dan Telematika
(Telekomunikasi,
Multimedia dan
Informatika)
25 (Lubis, ... and 2020, 2020) 2020 - Jasa Y v Proceeding
article
26 [29] 2020  Jurnal Informatika: Jurnal S3 Industri Y v
pengembangan IT (JPIT)
27 [30] 2020  Jurnal Informatika: Jurnal S3 Pendidikan Y v
pengembangan IT (JPIT)
28 (Imron, Cholil and Atika, 2020 JURNAL ILMIAH S4 Pendidikan Y v
2020) INFORMATIKA
GLOBAL
29 [32] 2020  JUSIKOM PRIMA (Junal S4 Barang dan Y v
Sistem Informasi llmu Jasa
Komputer Prima)
30 (Hastini, Kompak and 2021, 2021 Jurnal TEKNO KOMPAK S4 Pendidikan Y v
2021)
31 [34] 2021  JUSIM  (Jurnal Sistem sS4 Industri Y v
Informasi Musirawas)
32 (Ardhy et al., 2021) 2021  Jurnal ICT: Information S4 Industri Y v
Communication &
Technology
33 (Setyadi et al., 2021) 2021  SISFORMA: Journal of S3 Pemerintah Y v
Information Systems (e-
Journal)
34 [37] 2021 JUITA: Jurnal S2 Pemerintah Y v
Informatika
35 (Adiktia, dan and 2022, 2021 Jurnal SISFOKOM S3 Pendidikan Y v
2021) (Sistem Informasi  dan
Komputer)
36 (Rohmadona, on and 2021 - Pemerintah Y v Proceeding
2021,2021) article
37 [40] 2021 - Transportasi Y v Proceeding
article
38 [41] 2021 JURNAL EKSPLORA S3 Jasa Y v
INFORMATIKA

Keterangan symbol:
v' : Untuk artikel jurnal atau data yang
digunakan penelitian. Data tersebut

dipilih karena memiliki pendekatan
dan informasi yang cukup pemilihan

data.
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X Untuk artikel jurnal atau data yang
tidak digunakan penelitian karena
kurang memadai

b. Hasil Penelitian
Bagian ini akan menjelaskan dan
menjawab Research Question (RQ).

RQL1. Bagaimana perkembangan
penelitian  mengenai  implementasi
Service Operation dalam kerangka kerja
ITIL di Indonesia?

S RPN WS UTON N 0O O

1) Jurnal

a) Tahun publikasi artikel jurnal. Data
dikelompokkan  berdasarkan  tahun
publikasi untuk melihat tren penelitian
terkait Implementasi Service Operation
dalam kerangka kerja ITIL di Indonesia.
Grafik tren penelitian dapat dilihat pada
gambar 2 dibawah ini.

Jumlah Artikel Jurnal Berdasarkan Tahun

2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021

Gambar 2. Tahun publikasi artikel jurnal

Berdasarkan gambar diatas
menunjukkan bahwa penelitian
implementasi ~ Service  Operation  di
Indonesia mengalami peningkatan terutama
pada tahun 2019 (6 artikel), tahun 2020 (8
artikel) dan tahun 2021 (9 artikel). Hal ini
menunjukkan bahwa penelitian ini masih
relevan untuk diteliti dan minat atau
antusias untuk melakukan penelitian
implementasi ~ Service  Operation  di
beberapa sektor/organisasi di Indonesia
semakin meningkat.

b) Artikel Jurnal ter-akreditasi Sinta.
Berikut ini adalah jurnal terakreditasi
SINTA vyang dapat dikelompokkan
sesuai sesuai hasil dari QA pada tabel 2.

Tabel 2. Jumlah artikel berdasarkan artikel
jurnal

Kategori Sinta Jumlah Artikel

S1

S2

S3

S4

S5

[N
RN IN|F o

S6

Berdasarkan tabel diatas menunjukkan
bahwa artikel mengenai implementasi
Service Operation yang ter-akreditasi
SINTA didominasi oleh kategori Sinta 4
(S4) dengan artikel berjumlah 12 artikel
jurnal [6] [8], [16], [21], [22], [24], [25],
[31], [32], [33] ,[34] dan [35]. Untuk
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kategori SINTA  tertinggi mengenai
pembahasan Service Operation dalam
kerangka kerja ITIL di Indonesia adalah
kategori Sinta 2 (S2) dengan jumlah 1(satu)
artikel jurnal [37]. Sedangkan untuk
kategori Sinta 1 (S1) belum terdapat
pembahasan artikel atau jumlah artikel
masih 0 (nol).

c) Publikasi artikel jurnal berdasarkan
Metode Penelitian. Sebanyak 24 artikel
penelitian melakukan penelitian dengan
cara melakukan assesment terhadap
layanan Tl pada beberapa organisasi.
Assessment  dalam  penelitian  ini
bertujuan untuk menilai suatu layanan Tl
guna membantu proses terhadap
manajemen layanan TI (ITSM) [40]
selain itu juga assessment menghasilkan
beberapa rekomendasi untuk
meningkatkan level kematangan guna
memberikan pelayanan TI lebih baik [5],
[8], [21], [22], [30], [33], [34], [40].

Tabel 3. Berdasarkan Bidang Penelitian
Area Penelitian Jumlah Artikel

Assessment 24
Implementasi 4
Assessment dan
Perancangan
Perancangan
Assesment dan
Implementasi
Software Assesment

R W (W &

Pada tabel 3 metode kuantitatif adalah
metode yang paling dominan. Metode ini
diperlukan untuk melakukan pengukuran
dan penilaian (assessment). Penilaian dan
pengukuran ini  menggunakan model
tingkat kedewasaan (maturity level model)
sebagai teknik penyelesaian yang paling
banyak digunakan. Ada juga artikel yang
menyertakan teknik penyelesaian lain
menggunakan product moment teknik
korelasi untuk menguji validitas. Uji
validitas membantu mengetahui apakah alat
ukur itu mengukur apa yang perlu diukur.
Penulis menggunakan metode product
moment dengan mengkorelasikan setiap
pertanyaan dengan skor total untuk setiap
variabel. Angka korelasi yang diperoleh
secara statistik harus dibandingkan dengan
statistik kritis tabel korelasi [36]. Ada juga
pemetaan dengan model RACI untuk
memperoleh informasi tentang pemangku
kepentingan/stake holders yang
bertanggung jawab atas setiap sistem
kegiatan. Dari pemetaan tersebut akan
diperoleh informasi mengenai peran
masing-masing stakeholder yang akan
digunakan untuk menentukan pertanyaan
angket yang tepat untuk pihak yang tepat
atau dapat dikatakan “the right man in the
right place” [1].

Tabel 4. Berdasarkan metode Penelitian

Metode Penelitian Teknik Penyelesaian Berdas_arkan Total
Avrtikel
Maturity Level Model 4
RACI, Maturity Level Model, metode korelasi product 5
momen pearson (Bivariate Pearson)
Metode Gap Analysis 1
Maturity Level Model, penilaian (Scoring) 1
Metode Kuantitatif | RACI, Maturity level model 2 13
Interview dan Observasi 1
Person Product Momet Method, Cronbach’s Alpha
1
Method
Skala Likert, Uji validitas dan reliabilitas, Maturity 1
Level model
Metode Kualitatif Maturity Level Model, Gap Analys 1 3
Metode Kualitatif. Pemetaan Diagram RACI 2
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Metode Penelitian Teknik Penyelesaian Berdagarkan Total
Artikel

Observasi, studi literatur, wawancara 1

Maturity Level Model 1

Tabel hubungan jenis keluhan dan keluhan, Tabel 1

Hubungan Keluhan Dan Solusi Tabel

Skala Likert 1

Framework ITIL v3 1

Maturity Level Model, Gap Analysis 2

I SWOT Analysis, Skala Likert, Maturity Level Model 1

Metode Deskriptif Maturity Level Model 2 6

Maturity Level Model, Uji Validitas dan Uji Realibilitas 1
Metode Eksploratif Maturity Level Model 1 1
Deskriptif. y
Metode framework .
ITIL v3 Maturity Level Model 3 3
Metode Gap .
Analysis Gap Analysis 1 1
Metode  Kualitatif | Framework ITIL v3 1 5
induktif. Maturity Level Model 1
metode  Observasi
dan Metode PDCA Model Konseptual 1 1
Metode Prototipe Priority Level 1 1
Metode SDLC. SDLC 1 1
Metode Website
Design (WSDM) Model Konseptual 1 1

Pada tabel 4 teknik penyelesian Maturity
level model paling banyak yang dilakukan
analisa penyelesaian di beberapa artikel.
Analisis maturity level model menjadi
sasaran penilaian/assesment untuk menjadi
rekomendasi kinerja tata kelola TI yaitu
Information Technology Service
Management (ITSM). Tingkat Kematangan
adalah metode untuk mengukur tingkat
pengembangan manajemen proses, yang
berarti mengukur sejauh mana kemampuan
manajemen. Model Maturity Level
digunakan  untuk  pengelolaan  dan
pengendalian proses teknologi informasi
berdasarkan metode evaluasi organisasi,
sehingga dapat mengevaluasi dirinya dari
level none (0) hingga optimis (5). Model
maturitas dimaksudkan untuk mengetahui
adanya permasalahan yang ada dan
bagaimana menentukan prioritas perbaikan
[35].

Cronbach’s Alpha
Metode Method, 1
penilaian Interview dan Observa

(Scoring), 1 Observasi, 1
Model
Konseptual, 2

Tabel korelasi, 1 Teknik Penyelesaian

Prioroity Level, 1
SDLC, 1

Framework ITIL

v3 Maturity Level

Model, 23

Uji validitas dan

reliabilitas, 2 e
Skala Likert, 2
metode korelasi
product momen

pearson

(Bivariate

Pearson), 3 Gap Analysis, 5

RACIModel, 8

Gambar 3. Diagram Teknik Penyelesaian

Dan berdasarkan artikel yang terpilih,
maturity level model Service Operation di
Indonesia berada pada level 4 yaitu level
Managed and Measurable sebanyak 16
artikel yang artinya organisasi dapat
mengukur dan memantau prosedur yang
ada sehingga mudah penanganannya jika
terjadi pelanggaran. Proses saat ini bekerja
dengan  baik dan  stabil  karena
menggunakan otomatisasi terbatas dan alat
teknologi informasi.

Tabel 6. Jumlah Artikel Berdasarkan
Maturity Level Model
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Level Jumlah Artikel

Level 0

Level 1

Level 2

Level 3

Level 4

o|lgNv|a |-

Level 5

d) Sub Domain Service Operation

Sub Domain Service Operation terdiri
dari  Incident management, Problem
Management, Request Fullfilment, Event
Management, Access Management Tabel
4.8. Sub Domain Service Operation. 23
artikel membahas dan menganalisa semua
sub domain tersebut. Hal ini dilakukan
bahwa peneliti ingin memberikan acuan tata
kelola berdasarkan Best Pactice ITIL v3
terhadap layanan Teknologi Informasi yang
belum ada pengaturan ataupun pengaturan
yang belum maksimal.[12].

Tabel 7. Sub Domain dari Serivce
Operation dalam Artikel

: Jumlah

Sub Domain Artikel
Incident management, Problem
Management, Request 23
Fullfilment, Event Management,
Access Management
Incident management 7
Incident management, Problem 3
Management
Incident management, Problem 2
Management, Event Management
Access Management 1
Incident  management, Event 1
Management
Incident management, Problem 1
Management, Request Fullfilment

e) Sektor

Penelitian pada implementasi Service
Operation dalam kerangka kerja ITIL di
Indonesia, didominasi di sektor Pendidikan.
Salah satunya adalah Bidang pelayanan
pada sektor pendidikan contohnya adalah
perpustakaan. Bidang pelayanan dilakukan

proses pengukuran kualitas layanan TI
dengan menggunakan framework ITIL v3
[37]. Optimalisasi penggunaan teknologi
informasi dalam dunia pendidikan semakin
meningkat seiring dengan adanya pandemi
Covid-19 yang menuntut perguruan tinggi
untuk melaksanakan sistem pembelajaran
online untuk mengurangi dan memutus
mata rantai penyebaran Covid 19. Fasilitas
pembelajaran  juga dilakukan proses
pegukuran kualitas layanan, salah satunya
adalah E-learning [33] sehingga proses
belajar dan mengajar berjalan dengan baik.
Sedangkan di sektor pemerintahan dengan
adanya perkembangan Teknologi Informasi
(TI) saat ini telah mengubah cara untuk
meningkatkan efisiensi kegiatan di suatu
instansi. Dimana suatu instansi
memanfaatkan teknologi informasi sebagai
penunjang keberhasilan untuk mencapai
tujuan yang telah ditetapkan [39]. Selain itu
juga implementasi Service Operation
diterapkan pada sistem Helpdesk berbasis
web yang digunakan untuk menampung
keluhan dan permasalahan pelanggan
diharapkan dapat dikirimkan langsung ke
unit yang bertanggung jawab sehingga
dapat mengurangi prosedur yang terlalu
panjang dan keluhan pelanggan dapat
langsung ditangani [24].

Transportasi Sektor
.1

Properti, 2 Barang dan

Perbankan, Jasa, 5
1

Industri, 5
Pendidikan,
13

Pemerintah,
10

Gambar 4. Artikel Jurnal tiap Sektor

RQ2. Apa manfaat dan tantangan dari
implementasi Service Operation dalam
kerangka kerja ITIL yang dibahas
dalam penelitian-penelitian di
Indonesia?
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Tabel Manfaat dan Tantangan implementasi Service Operation

1D Referensi Hasil dan Manfaat Manfaat Tantangan
1 [5] Hasil analisa bahwa HASNUR GROUP (1. HASNUR GROUP mengetahui tingkat
untuk maturity level berada pada tingkat levelnya. Yaitu level 2.
level 2 atau tahapan kemampuan proses 2. Penelitian dapat menghasilkan
dengan meghasilkan beberapa rekomendasi beberapa Rekomendasi untuk
diantaranya peningkatan strategi pada peningktan strategi pada produk dan
produk dan itegrasi internal. integrasi internal.
2 [6] Hasil analisis data dalam area service (L. Diskominfo mengethaui tingakat level
operation dengan level kematangan berada pada level 2 atau repeatable dan akan
dalam skala 2 yaitu repeatable artinya mengembangkan supaya bisa
setiap  kegiatan ~ memiliki  tingkat meningkat pada level 3 atau defined.
kedisplinan juga kepatuhan.
3 [7] Penelitian  menghasilkan 4  prosedur | service desk menjadi unit yang dapat
diantaranya 2 prosedur baru dan 2 lagi | berjalan dengan baik sesuai dengan
prosedur yang diperbarui. Selain itu juga | fungsinya, menunjukkan bahwa perlunya
dibuatkan form guna melengkapi dokumen | penerapan tata kelola TI untuk mengatur
SOP. Juga  terbentuk  organisasi | dan mengelola aktivitas service desk.
servicedesk, kebijakan eskalasi Sn service
Level Agreement (SLA).
4 [8] Hasil dari penilaian maturity level berada | Standard operating procedure (SOP) ini
pada level ke 3 vyaitu defined dengan | dapat membantu IPDN meningkatkan
menghasilkan dan mnegusulkan 2 (dua) | keberhasilan tata kelola khususnya pada
Standard Operating Procedure (SOP) | dimensi proses.
untuk incident management dan problem
management
5 [9] Penelitian menghasilkan prosedur terhadap | Bisa memastikan bahwa departemen TI
sub-sub domain Service Operation juga | berfungsi dengan baik dan sesuai dengan
instrumen berupa form, rancangan KEDB, | tujuannya, tata kelola TI diperlukan
informasi dan eskalasi. untuk  mengontrol  proses  bisnis
departemen TI di JSI.
6 [1] Penilaian maturity level berada pada | Manfaat dari analisis gap atau selisih
tingkat level 3 atau defined dengan | antara nilai faktual dengan nilai harapan
menghasilkan beberapa rekomendasi pada | auditee kemudian dibuat rekomendasi
setiap sub domain. yang sesuai untuk setiap kegiatan yang
memiliki nilai di bawah skala 4 untuk
perbaikan sistem menjadi skala 4 untuk
setiap subdomain di Service Operations.
7 [10] Penelitian menghasilkan pembuatan SOP | SOP yang dibuat terhadap proses-proses
untuk domain Service operation. service operation dapat mencegah resiko
terjadi.
8 [11] Hasil penelitian adalah perancangan yang | Manfaat dari penelitian adalah dapat | Kurangnya SDM
merekomendasikan Standard Operational | mengambil tindakan berupa kebijakan- | yang bertugas dan
Proccedure (SOP) untuk Sub domain | kebijakan atas terkendalanya SDM dan | kemampuan SDM
Incident management dan Problem | dokumentasi belum memadai dan
Management. belum ada
pencatatan  secara
formal atau tidak
terdokumentasi
dengan baik.
9 [19] Dari hasil rekapitulasi indeks maturity L. Hasi penelitian dapat mengetahui
level, bahwa sistem SIASAR AMIK Riau maturity level, yaitu level 2.
berada pada level 2 atau repeatable dengan 2. Perencanaan peningkatan maturitas di
nila 1.78. STMIK Amik Riau sesuai dengan
rekomendasi yang diberikan agar
proses pendokumentasian,
standardisasi, dan pengukuran serta
pencatatan seluruh unit yang ada
berjalan optimal untuk kemajuan sistem
SIASAR
10 [12] Pembuatan rancangan Standard | Pebaikan terhadap Tata kelola Tl pada
Operational Procedure (SOP), Service | Perpustakaan dan Arsip Kampar yang
Level Agreement (SLA) dan Business | sebelumnya mengalami kendala
Service Catalogue (BSC) pada sistem | operasional dalam pelayanan Teknologi
INLIS Informasi  yang pada  gangguan
pelayanan
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1D Referensi Hasil dan Manfaat Manfaat Tantangan
11 [13] Penilaian maturity level untuk situs web [1. Hasi penelitian dapat mengetahui
STIE-AMIK berada pada tingkat defined maturity level pada web STIE AMIK,
proccess. Dari hasil kuesioner yang yaitu level 3. Dan berdasarkan
disebarkan terdapat expected maturity level kuisioner berada pada level 4 (managed
di level managed and measurable pada and measurable).
level 4
12 [14] Nilai yang diperoleh dengan tingkat [1. Hasi penelitian dapat mengetahui | Baik pemerintah
kematangan 3,539 (ditetapkan proses). maturity level, yaitu level 3 (defined | pusat maupun
Diskominfo kota Denpasar sudah memiliki process). pemerintah lokal
proses IT yang sudah terstandarisasi dalam belum memberikan
lingkup organisasi secara keseluruhan, dukungan
namun belum memiliki standar waktu yang sepenuhnya  terkait
pasti alokasi anggaran
untuk
pengembangan
aplikasi layanan TI
dan infrastruktur
jaringan T1.
13 [15] Penelitian menghasilkan 3 (tiga) usulan | SOP vyang dibuat dapat mengatasi
SOP berdasarkan framework ITIL v3 | kesenjangan aktivitas terkini dengan
dengan dilengkapi formulir pendukung. aktivitas dalam Proses Pengelolaan
insiden berdasarkan ITIL V3
14 [16] Hasil penelitian maturity level proses [I.  Hasi penelitian dapat mengetahui
layanan Tl berada pada maturity level 3 maturity level yaitu level 3 (defined
yaitu Defined Proses. process).
2. meningkatkan layanan Tl di
Departemen Technical Service dan
Helpdesk Support sesuai dengan
hasil survey CSI vyang tidak
memenubhi target perusahaan
15 [17] Hasil penelitian terhadap blended learning | Manfaat dari hasil penelitian bahwa | Pada aplikasi
di STIKOM Balidengan menggunakan | masalah bisa identifikasi sehingga bisa | elearning  tersebut
media elearning telah berjalan sesuai | menghasilkan beberap rekomendasi. dosen dan
dengan proses service operation koordinator
mahasiswa  hanya
yang bisa melakukan
request dan sering
terjadi insiden lost
connection atau
network error
16 [18] Hasil pengukuran maturity level pada (L. Hasi penelitian dapat mengetahui | Pengelolaan masih
domain Service Operation berada pada maturity level yaitu level 3 (defined | beresiko karena tidak
level 3 atau defined process). ada jalur langsung
2. Rekomendasi yang diberikan adalah | untuk berkomunikasi
untuk mengatasi pengelolaan terhadap | dengan tim teknis,
insiden, insiden pelanggaran juga | komunikasi masih
mengashilkan  dokuemntasi  berupa | menggunakan media
FAQ. sosial umum dan line
telepon juga dan
permasalahan sering
terjadi berulang-
ulang
17 [20] pembuatan IT Service Model, Service | Manfaat dari hasil penelitian adalah
Standard Process, dan web application | dapat merancang dan
dengan mengacu pada ITIL-Incident | mengimplementasikan berbasis web
Management Framework sebagai best | aplikasi berbasis ITIL sebagai kerangka
practice dari ITSM framework. Manajemen layanan Tl
18 [21] Menghasilkan 2 (dua) level rekomendasi. | Manfaat adalah berupa perencanaan | Perusahaan  masih
Hasil dari Level tingkat 1 terdapat 53 | penelitian tidak hanya dilakukan dengan | menerapkan cara
rekomendasi, 30 rekomendasiditerima dan | melakukan wawancara dan penyebaran | manual pada
23 rekomendasi ditolak karena sudah | kuisioner tetapi juga dengan mengamati | beberapa  kegiatan
diproses. Hasil dari Level tingkat 2 terdapat | sistem atau dokumen terkait agar dapat | perusahaan.
sebanyak 31 rekomendasi, 12 rekomendasi | dianalisis secara lebih detail sebagai | Kurangnya
dan 19 rekomendasi ditolak karena sedang | acuan dalam membuat diagram Ishikawa | pengawasan ada
diproses. dan memberikan rekomendasi kepada | beberapa  kegiatan
perusahaan. yang sudah
menggunakan sistem
otomatis  sehingga
belum terlaksana
secara optimal.
Karyawan juga
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1D Referensi Hasil dan Manfaat Manfaat Tantangan
sering mendapatkan
double job desk

19 [22] Hasil penelitian adalah menghasilkan 32 (1. indikator pengelolaan akses berhasil
rekomendasi untuk incident management, meningkat dari level 1 ke level 2.

32 rekomendasi untuk problem 2. bahan masukan menjadi  bahan
managament, 27 rekomendasi untuk event pengembangan yang dapat digunakan
management, 29 rekomendasi untuk oleh jurusan IT Universitas Multimedia
request fullfilment dan 38 rekomendasi Nusantara.

untuk access management. Total 158

rekomendasi.

20 [23] Penelitian ngehasilkan panduan kerja | Panduan kerja dapat digunakan secara
incident management yang berbasis | langsung sebagai pedoman dalam
framework ITIL v3. pencatatan insiden, penanganan insiden,

dan penyelesaian insiden pada layanan
yang ada

21 [24] Penelitian menghasilkan aplikasi web [1. Dengan adanya sistem Helpdesk

Helpdesk berbasis web yang digunakan untuk
menampung  data  keluhan  dan
permasalahan.

2. aplikasi Helpdesk ini bisa menjadi
sebuah aplikasi yang digunakan untuk
pusat permintaan layanan oleh staf.

3. Perancangan sistem Helpdesk berbasis
web untuk menampung keluhan dan
permasalahan pelanggan.

22 [25] Penelitian menghasilkan maturity level | Hasil penelitian ini didapatkan tingkat
beraada pada level 4 (managed) dan | kematangan manajemen layanan
menghasilkan ~ beberap  rekomendasi | teknologi informasi berada pada level 4
sebagai bahan untuk evaluasi dalam rangka | yaitu Managed
pengoptimalan manajemen layanan TI.

23 [26] Berdasarkan pengukuran maturity level | Hasil penelitian bisa diketahui ini bahwa | Dari hasil penelitian
pada domain Service Operation berada | tingkat kematangan pengelolaan layanan | dapat dianalisis pada
pada level 4 atau Managed and | teknologi informasi berada pada level 4 | Bank XYz
Measurable. yaitu Managed. dikategorikan belum

sepenuhnya
maksimal,  karena
pada penerapan
service  operation
dalam menjaga
kestabilan layanan T1
yg terdapat belum
efektif

24 [27] Service Operation berada pada level 4 atau [1. Bisa mengetahui level di perguruan | Monitoring tidak
Managed and Measurable. tinggi XYZ. dilakukan secara

2. Dapat memebrikan rekomendasi untuk | rutin dan  belum
memperbaiki kinerja teknologi | adanya progress
informasi guna meningkatkan kepuasan | report mengenali
stakeholder dampak dari

monitoring tersebut

25 [28] Penelitian ini menghasilkan rancangan (1. Hasil penelitian ini dapat diketahui
Alur/flow dari incident management dan tingkat ~ kematangan manajemen
problem layanan teknologi informasi berada

pada level 4 yaitu Managed untuk
perbaikan lebih lanjut.

2. Alur flow yang diberikan dapat
membantu perusahaan memecahkan
masalah, sehingga perusahaan dapat
menerapkannya guna menyeimbangkan
operasional layanan saat menghadapi
insiden yang terjadi.

26 [29] Hasil Penelitian dapat diketahui untuk | Dapat meg-identifikasi pelanggaran
maturity level sub domain: event | penggunan sistem yaitu user akses yang
management pada level 4, incident | berbeda.
management pada level 4, request | Menghasilkan  rekomendasi  untuk
fullfilment pada level 4, problem | membuat aplikasi secara onlie guna
management pada level 4 dan access | memudahkan dalam pembuatan akses
management pada level 4 dapat dilakukan secara mandiri.

27 [30] Hasil penelitian diperoleh pengukuran (L. Hasil dari penelitian dapat diketahui | Kurangnya
kualitas layanan Tl maka perpustakaan tingkat maturity yaitu pada level 3. sosialisasi terhadap
Universitas Atma Jaya Yogyakarta, masuk request application
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1D Referensi Hasil dan Manfaat Manfaat Tantangan
dalam level 3 (tiga) yaitu mekanisme dan 2. Hasil penelitian dapat dijadikan tolak | dan kurangnya
instruksi pekerjaan telah distandarisasikan ukur untuk penelitian selanjutnya. penegakan  aturan
dan didokumentasikan penggunaan user
akses ke aplikasi
tersebut
28 [31] Hasil penelitian menghasilkan sebuah | Menemukan solusi untuk perencanaan
perancangan helpdesk yang bisa dijadikan | optimal intervensi yang otomatis dalam
sebuah acuan dalam perbaikan sistem yang | proses manajemen insiden.
berjalan sekarang guna memberikan
pelayanan terbaik terhadap user.
29 [32] dihasilkan prototipe rancangan sistem | Prototipe yang dibuat dapat
incident managament sebagai penunjang | mempermudah penanganan keluhan
kegiatan proses incident managament pada | mulai dari pelaporan insiden hingga
PT. Pos Indonesia Kota Balikpapan dengan | penutupan insiden, dan dapat dengan
menggunakan diagram usecase. cepat melacak laporan insiden
30 [33] Hasil penilaian maturity level pada masing | Secara praktis, penelitian ini dapat
masing perguruan tinggi pada setiap proses | membantu perguruan tinggi dalam
ITIL v3 berada pada level 3 atau level | meningkatkan dan mengembangkan
defined. Layanan Tl pada e-learning berbasis
ITILV.3
31 [34] Berdasarkan penilaian tingkat maturity |1.Hasil dari penelitian dapat diketahui | Tidak adanya
level pada aplikasi website PLN bahwa dari tingkat maturity di tiap-tiap sub | feedback pada
proses event management, incident domain. aplikasi website
management, dan problem management |2.Menghasilkan beberapa saran untuk | PT.PLN  (Persero)
berada pada level 3 atau Defined sedangkan pengembangan penelitian. dapat menimbulkan
request fulfillment berada pada level 2 atau permasalahan
Repeatable. Dengan nilai 3,06 untuk event operasional layanan
management, nilai 3,12 untuk incident TI di ULP
management, nilai 2,54 untuk request Lubuklinggau
fulfillment, nilai 3,24 untuk problem
management.
32 [35] Berdasarkan audit proses yang dilakukan |[3.Hasil dari penelitian dapat diketahui
menggunakan ITIL version 3 rata-rata | tingkat maturity level yaitu level 3. Dan
Maturity Level yang di dapat adalah 3,4 menghasilkan beberapa rekomendasi.
berdasarkan pada level 3 (Defined) jadi
dapat  disimpulkan  bahwa  tingkat
kematangan sistem Accurate PT. Rasa
Prima Sejati sudah didefinisikan layak dan
hasil analisis SWOT diketahui nilai
Strenght diatas nilai Weakness dengan
selisih  +1,64 sedangkan selisih nilai
opportunity dan threat yaitu 1.5
33 [36] Hasil penelitian menunjukkan bahwa | Hasil dari penelitian dapat diketahui
Maturity Level Manajemen Layanan Tl di | tingkat maturity level yaitu level 4 yaitu
NLA Purbalingga bernilai 3,71 dan berada | terkelola dan terukur
di level 4. Artinya terkelola dan terukur. | Rekomendasi NLA Purbalingga adalah
Nilai 3,71 berarti dalam kondisi terpantau | meningkatkan layanan TI dalam hal
dan terukur. akses data praktis yang dapat dilakukan
dalam aplikasi mobile
34 [37] Tingkat Kematangan Manajemen Layanan | Manfaat dari hasil penelitian adalah
TI di SEE Purwokerto memiliki nilai 3,69 | berupa saran bagi SEE Purwokerto
dan berada pada level 4. Kondisi SEE saat | bahwa perlunya penambahan fitur
ini terkelola, dan terukur, artinya layanan | layanan dan optimalisasi IT akan
Tl selama wilayah studi dalam keadaan | mengarah pada kepraktisan pengaksesan
terpantau dan terukur aplikasi mobile pada website SEE
Purwokerto secara portable, sehingga
meningkatkan efektifitas dan efisiensi
pengelolaan layanan IT untuk SEE
Purwokerto. Saran pertama untuk
penelitian selanjutnya adalah perlu
menambah durasi studi yang lebih
diperpanjang agar monitoring dan
analisis dapat lebih akurat. Saran kedua
adalah menggunakan Continual Service
Improvement dari ITIL v three-domain
untuk analisis layanan TI di SEE
Purwokerto.
35 [38] Penelitian menghasilkan hasil dari maturity | Manfaat dari hasil adalah bisa
level di kedua SMK (SMKN 1 Suak Tapeh | memberikan rekomendasi perbaikan
tingkat kematangan tata kelola Tl yang
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1D

Referensi

Hasil dan Manfaat

Manfaat

Tantangan

dan SMKN 1 Banyuasin Ill) yaitu pada
level 3 atau defined

telah memenuhi kriteria layanan domain
pada ITIL Versi 3 pada SMK di
Kabupaten Banyuasin sehingga
menghasilkan sebuah sistem yang dapat
digunakan untuk mengukur tingkat
kematangan tata kelola Tl yang dapat
dilakukan perusahaan untuk mencapai
tingkat kematangan yang diharapkan.

36

[39]

Mengenai hasil pengukuran maturity level
sistem informasi TNDE menggunakan
framework ITIL rata rata pada masing-
masing sub domain dari service operation
didapat dengan hasil yaitu 3.94 atau
managed and measurable

Manfaat dari hasil penelitian adalah
maturity level dapat diketahui yaitu pada
level 4 (managed and measurable) dan
adanya beberapa saran untuk mencapai
level 5 (Optimized)

37

[40]

Hasil penelitian ditemukan proses yang ada
belum sepenuhnya menerapkan proses-
proses dalam ITIL V3 secara lengkap,
terdapat beberapa proses tersebut yang
belum diterapkan dalam proses SOP
eksisting sekarang.

Dapat mengidentifikasi  benchmark
layanan Tl yang telah diterapkan oleh
PT. Transjakarta melalui penilaian
pengguna dan untuk dapat berkembang
lebih baik lagi kedepannya. Salah
satunya adalah memperbaiki atau
mengubah Kinerja pada proses yang
memiliki nilai rendah dalam penilaian.

38

[41]

Hasil dari penelitian adalah penyusunan
Standard Operating Procedure (SOP)
incident management pada perusahaan
berdasarkan ITIL 3 versi 2011

incident yang terjadi pada IT services
dari masing-masing perusahaan tersebut
terpantau dan terkontrol dengan baik.

Berikut

adalah

tantangan umum

adanya waktu yang cukup setelah

implementasi
kerangka kerja ITIL di indonesia, yaitu:
a. Kurangnya SDM vyang bertugas dan

Service Operation dalam

kemampuan SDM belum memadai.
Menambah komposisi tim TI untuk
mengisi kekurangan ataupun
meningkatkan skill berupa sharing
knowledge ataupun pelatihan terhadap
personil Tl yang ada apabila tidak
adanya anggaran penambahan
komposisi tim TI [11].

. Kurangnya sosialisasi, penegakan aturan
dan Kketidakstabilan LayananTIl. Hal
pertama yang dilakukan adalah membuat
dan selanjutnya menguji SOP itu sendiri.
SOP memiliki dasar hukum, sehingga
harus dilakukan proses pemberitahuan
formal. Isi notifikasi yang dibagikan
kepada selurun  pelaksana  SOP
sekurang-kurangnya  menggambarkan
maksud dan tujuan perubahan prosedur,
SOP yang dibuat atau diubah, pelaksana
atau bagian yang terkena perubahan,
rencana dan jadwal pelaksanaan, serta
contact person yang dapat dihubungi jika
ada pertanyaan tentang SOP. Notifikasi
terpenting adalah konfirmasi tanggal
efektif implementasi SOP, memastikan

. Pemerintahan

notifikasi formal untuk melaksanakan
semua tahapan dan bagi seluruh
pelaksana untuk beradaptasi dengan
segala bentuk perubahan yang terjadi

[7]

. Belum ada pencatatan secara formal atau

tidak terdokumentasi dengan baik, tidak
ada feedback dari produsen dan network
error/lost ~ connection. Dukungan
infrastruktur yang terskema dengan baik
dan juga menggunakan aplikasi tertentu
dengan perencanaan yang lebih baik.
Penanganan secara manual juga
diperlukan apabila terjadi permasalahan
pada aplikasi atau infrastruktur dengan
mmeperhatikan layanan tidak terganggu
[40].

belum  memberikan
dukungan sepenuhnya terkait alokasi
anggaran untuk pengembangan aplikasi
layanan TI dan infrastruktur jaringan TI.
Tata kelola yang baik adalah isu yang
paling menonjol di  manajemen
administrasi publik saat ini. Gencarnya
tuntutan masyarakat kepada pemerintah
akan good governance sejalan dengan
semakin tingginya tingkat pengetahuan
masyarakat, di samping arus globalisasi.
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Oleh  karena itu ketika orang
mendambakan  terwujudnya  sektor
publik reformasi, pemerintah harus
segera melaksanakan proses
transformasi  menuju  e-Government.
Salah satu layanan yang dicontohkan
dengan dikelola olen Komunikasi dan
Badan Informasi Kota Denpasar adalah
Sistem Informasi Pengelolaan Keuangan
yang digunakan sebagai alat yang
digunakan pemerintah daerah adalah
untuk meningkatkan efektivitas
pelaksanaan Dberbagai peraturan di
bidang pengelolaan keuangan daerah
berdasarkan prinsip efisiensi, ekonomis,
efektif, transparan, akuntabel dan dapat
diaudit [14].

4. Penutup
Berdasarkan hasil penelitian
Systematic  Literatu  Review, dapat

disimpulkan bahwa:

a.

b.

Metode Systematic Literature Review
dapat digunakan untuk mengidentifikasi
Perkembangan Penelitian, Manfaat dan
Tantangan Service Operation dalam
Kerangka Kerja ITIL di Indonesia.
Penelitian yang telah  dilakukan
menggunakan ITIL V3 pada Service
Operation yang kemudian memiliki
gambaran bahwa penyediaan layanan
yang dikelola dengan baik dan tepat akan
memberikan manfaat dan manfaat yang
signifikan bagi kegiatan bisnis di
organisasi. ITIL yang merupakan
framework yang menggambarkan best
practice yang fokus pada pengelolaan
layanan  TI, pengembangan dan
operasional TI, dapat membantu
organisasi  memecahkan  masalah,
sehingga organisasi dapat
mengimplementasikannya guna
menyeimbangkan operasional layanan
saat menghadapi masalah yang terjadi.
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