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ABSTRAK

ANALISIS TINGKAT KESIAPAN MANAJEMEN LAYANAN IT

BERDASARKAN SERVICE DESIGN FRAMEWORK ITIL V4

(STUDI KASUS : STARTUP FUN BAHASA)

Oleh :

Nadiatu Wafrina

Penerapan manajemen layanan IT membutuhkan kerangka kerja untuk membantu
perusahaan menginterpretasikan bentuk dan fungsi dari penerapan teknologi
informasi, salah satu kerangka kerja yang dapat digunakan sebagai pedoman
pelaksanaan manajemen layanan IT yakni ITIL. ITIL adalah kerangka kerja yang
memberikan panduan yang berfokus kepada manajemen dalam perusahaan dan
kepuasan pelanggan, dengan versi terbaru dari ITIL yakni ITIL V4. Salah satu
practice dalam ITIL yang berhubungan dengan manfaat yang akan diterima oleh
bisnis dengan menerapkan IT adalah service design. FunBahasa sebagai platform
layanan IT membutuhkan sebuah standarisasi layanan IT dengan ITIL V4 practice
service design yang dapat membantu merancang layanan IT yang mengacu
kepada tujuan bisnis dan kepuasan pelanggan, sebelum dilakukan standarisasi
dilakukan analisis tingkat kesiapan guna mengetahui kondisi yang ada pada
FunBahasa. Analisis tingkat kesiapan menggunakan indikator maturity level pada
4 dimensi ITIL V4 yang didapatkan hasil bahwa level keseluruhan dimensi berada
pada level 2, hal ini menjelaskan bahwa proses atau fungsi yang ada di dalamnya
berada pada tahap sudah dilaksanakan namun belum dilaksanakan dengan baik
dan belum distandarisasi, terdapat 3 rekomendasi peningkatan pelayanan pada
dimensi organization and people, dimensi information and technology terdapat 3
rekomendasi, dimensi partners and suppliers terdapat 2 rekomendasi dan pada
dimensi value stream and processes terdapat 2 rekomendasi.

Kata Kunci : Analisis Tingkat Kesiapan, Maturity Level, Service Design,

Manajemen Layanan IT, ITIL
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ABSTRACT

ANALYSIS OF IT SERVICE MANAGEMENT READINESS LEVEL
BASED ON ITIL V4 FRAMEWORK SERVICE DESIGN

(CASE STUDY: FUN LANGUAGE STARTUP)

By :
Nadiatu Wafrina

The implementation of IT service management requires a framework to help
companies interpret the form and function of the application of information
technology, one of the frameworks that can be used as a guide for implementing
IT service management is ITIL. ITIL is a framework that provides guidance that
focuses on company management and customer satisfaction, with the latest
version of ITIL, namely ITIL V4. One of the practices in ITIL that is related to the
benefits that businesses will receive by implementing IT is service design.
FunBahasa as an IT service platform requires standardization of IT services with
ITIL V4 practice service design which can help design IT services that refer to
business goals and customer satisfaction. Before standardization, a readiness
level analysis is carried out to determine the existing conditions at FunBahasa.
Analysis of the level of readiness using maturity level indicators on the 4
dimensions of ITIL V4 resulted in the overall level of the dimensions being at level
2, this explains that the processes or functions contained therein are at the stage
of being implemented but have not been implemented properly and have not been
standardized, there are There are 3 recommendations for improving services in the
organization and people dimension, there are 3 recommendations in the
information and technology dimension, there are 2 recommendations in the
partners and suppliers dimension and there are 2 recommendations in the value
stream and processes dimension.

Keywords: Readiness Level Analysis, Maturity Level, Service Design, IT Service
Management, ITIL
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