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LAMPIRAN

Lampiran 1. Daftar Pertanyaan Wawancara

10.

Pimpinan DSITD Universitas Hasanuddin

Bagaimana tugas dan tanggung jawab masing-masing unit kerja dalam struktur
organisasi tersebut?

Bagaimana proses pengelolaan service operation di DSITD Universitas
Hasanuddin?

Apa saja tantangan yang dihadapi dalam pengelolaan service operation di
DSITD Universitas Hasanuddin?

Apa harapan Anda untuk meningkatkan kinerja pengelolaan service operation di
DSITD Universitas Hasanuddin?

Apakah ada penganggaran untuk menangani permasalahan service operation?
Apa saja biaya yang dikeluarkan untuk menangani permasalahan service
operation?

Dalam konteks manajemen event dan monitoring, apa strategi anda untuk DSITD
dalam mendeteksi dan menanggapi peristiwa atau potensi gangguan dalam
layanan operasional?

Adakah teknisi Tl yang bertanggung jawab menangani permasalahan layanan
TI?

Apa saja layanan yang disediakan oleh DSITD untuk pengguna?

Bagaimana Anda memastikan bahwa layanan yang disediakan oleh DSITD
memenuhi kebutuhan pengguna?
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11.
12.

13.

14.

15.

16.
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Staf DSITD

Bagaimana Anda memahami tugas dan tanggung jawab Anda dalam
pengelolaan layanan TI?

Apakah anda memiliki latar belakang di bidang T1? atau dalam mendukung tugas
dan Tanggung jawab di DSITD apakah pernah mengikuti pelatihan T1? (3 tahun
terakhir)

2b. Jika jawab iya, pelatihan apakah itu

Apa saja kendala yang Anda hadapi dalam melaksanakan tugas dan tanggung
jawab Anda?

3b. Berfokus ke perangkat lunak atau perangkat keras?

Apakah tanggung jawab bapak/ibu berhubungan dengan service operation?
Apa saja saran atau harapan Anda untuk meningkatkan pengelolaan service
operation di DSITD Universitas Hasanuddin?

Apa saja tantangan yang dihadapi DSITD Universitas Hasanuddin dalam
mengelola masalah service operation?

Apakah DSITD Universitas Hasanuddin memiliki proses atau SOP pengelolaan
masalah secara formal untuk tindakan yang dilakukan apabila terjadi
permasalahan service operation?

7b. Jika ya apakah kami bisa melihat SOP

7c Jika Belum, harapan apa yang diinginkan

Apa permasalahan service operation yang sering terjadi?

8a. Seberapa sering permasalahan service operation tersebut terjadi?
Bagaimana SOP ketika ditemukan permasalahan service operation tersebut?
Apakah ada pencatatan terhadap laporan permasalahan service operation?
Apakah ada severity terhadap penanganan permasalahan service operation?
Apakah ada pencatatan penyelesaian permasalahan service operation?

12b. jika ya pencatatannya bagaimana

12c. Jika tidak, keinginan atau saran bapak/lbu seperti apa

Bagaimana mengkomunikasikan kepada pengguna bahwa permasalahan
service operation telah terselesaikan?

13b. Siapa PIC yang bertanggung jawab ?

Apa ada tindakan yang dilakukan apabila terjadi pemadaman listrik atau jaringan
internet terputus?

Adakah aktivitas penanganan permasalahan service operation berulang untuk
menggali informasi permasalahan service operation tersebut?

Garis komando dan garis koordinasi jobdesk bapak/ibu bagaimana?
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Lampiran 2. Surat Permohonan Izin Penelitian

KEMENTERIAN PENDIDIKAN KEBUDAYAAN,
RISET DAN TEKNOLOGI
UNIVERSITAS HASANUDDIN
FAKULTAS MIPA
JL. PERINTIS KEMERDEKAAN KM, 10, MAKASSAR 90245
TELEPON (0411) 586200, (6 SALURAN), 584200, FAX (0411) 585188
Laman: www.unhas.ac.id

Nomor :29390/UN4.11/PT.01.04/2023 Makassar, 4 Desember 2023
Lamp. :-
Hal : Permohonan Izin Penelitian

Kepada Yth. Dircktur Sistem Informasi dan Transformasi Digital
Universitas Hasanuddin
di-

Makassar

Dengan hormat, melalui surat ini kami sampaikan bahwa mahasiswa Departemen Matematika
Program Studi Sistem Informasi Fakultas MIPA Universitas Hasanuddin yang tersebut dibawah ini

Nama Mahasiswa : |Dhian
NIM :|H071201073
Program Studi : (S1) Sistem Informasi
Dosen Pembimbing [ :|Dr. Muhammad Hasbi, M.sc.
Dosen Pembimbing II [:[Ir. Eliyah Acantha Manapa Sampgtoqﬁ—g;_g.Kom., M.Kom.
| |Analisis Struktur DSITD Universitas Hasanuddin
Judul Penelitian :[Menggunakan Pendekatan framework Information Technology
Infrastructure Library (ITIL)V3
‘Waktu : Desember 2023 — Januari 2024
Lokasi : Universitas H ddin

Bermaksud akan melakukan Penclitian di Sistem Informasi dan Transformasi Digital Universitas
Hasanuddin, dimulai pada bulan Desember 2023 s.d Januari 2024, selama 1 (satu) bulan, dalam
rangka penyelesaian Tugas Akhir/Tesis. Schubungan dengan hal tersebut kami mohon mahasiswa
tersebut dapat diberikan izin untuk melakukan Penelitian di Sistem Informasi dan Transformasi
Digital Universitas Hasanuddin.

Demikian disampaikan agar dapat diproses scbagaimana mestinya, atas perhatian dan
kerjasamanya diucapkan terima kasih.

Wakil Dekan Bidang Akademik dan
Kemahasiswaan Fakultas MIPA

Dr. Khaeruddin, M.Sc.
NIP 19650914 199103 1 003

Tembusan Yth.

1.Dekan Fakultas MIPA Unhas (sebagai laporan).
2.Ketua Departemen Matematika Fakultas MIPA Unhas,
3.Dosen Pembimbing

4. Arsip.
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Lampiran 3. Lembar Pernyataan Kesediaan Wawancara

Direktur DSITD

LEMBAR PERNYATAAN KESEDIAAN

(INFORMED CONSENT)
‘Sayn yang bertanda tangan i bawah ini:
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Instansi i Wn
At i Makaoow~

Menystakin tdsk keberaton untuk mesjalsni wawncars mendlam atas permintaan peneliti

1
2

3. Saya mengizinkan pendokumentasian selams wawancara untuk kepentingan dokumentasi,
transkripsi, dan unaliss data;

.

o

Pemyataan peneli;

i
2. Memabami dan meojaga hak-hak partisipesi;

3. Akan menjamin kerahasisan data dan identitas partisipasi;
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Saya mengizinkan pendokumentasian sclama wawancary uniuk kepentingan dokumeniasi,
transkripsi, dan analsis data:
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Memabami dan menjaga hak-hak parisipasi;
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Kepala Sub-Direktorat Teknologi

Informasi dan Komunikasi
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Staff IT
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Lampiran 4. Dokumentasi Observasi

A

Gambar 4.1 Dokumentasi Observasi Gambar 4.2 Dokumentasi Observasi Di
Di Kantor DSITD di Gedung Rektorat Kantor DSITD Universitas Hasanuddin
Universitas Hasanuddin

Lampiran 5. Dokumentasi Wawancara Peneliti Dengan Informan

Gambar 5. 2 Dokumentasi Peneliti
Dengan Kepala Sub-Direktorat
Teknologi Informasi dan Komunikasi
DSITD

Gambar 5. 1 Dokumentasi Peneliti
Dengan Direktur DSITD
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Gambar 5. 3 Dokumentasi Peneliti Gambar 5. 4 Dokumentasi Peneliti
Dengan Staf DSITD Dengan Staf DSITD

. . Gambar 5. 6 Dokumentasi Peneliti
Gambar 5. 5 Dokumentasi Peneliti Dengan Staf DSITD

Dengan Staf DSITD

Gambar 5. 7 Dokumentasi Peneliti Gambar 5. 8 Dokumentasi Peneliti
Dengan Staf DSITD Dengan Staf DSITD



Lampiran 6. Cross Check Dengan Informan

1

Gambar 6.1 Peneliti Dengan Informan
Terkait

Gambar 6.2 Peneliti Dengan
Informan Terkait
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Lampiran 7. Transkrip Wawancara

TRANSKRIP WAWANCARA

Event Management

Coding Keterangan
EM1 Pencatatan event yang terjadi dan dilaporkan
EM2 Pernah mengikuti pelatihan layanan IT
EM3 Tidak pernah mengikuti pelatihan layanan IT
EM4 Kerja sama Tim
EM5 Berjalan sesuai dengan SOP
EM6 Belum menjalankan sesuai dengan SOP

Incident Management
Coding Keterangan
IM1 Melakukan Pencatatan Insiden
IM2 Tidak melakukan Pencatatan Insiden
IM3 Prioritas Insiden
IM4 Tidak Terjadi Pengkategorisasian Insiden
IM5 Minim Staf IT

Problem management
Coding Keterangan
PM1 Monitoring dan Evaluasi Layanan Tl
PM2 Pengukuran Kinerja dan Layanan
PM3 Permasalahan yang berulang

Request Fulfillment

Coding Keterangan
RF1 Pemenuhan Permintaan Pengguna
RF2 Pengukuran Kepuasan Pengguna




Informan 1

Nama: Dr.Eng Ady Wahyudi Paundu, S.T., M.T.

Jabatan: Direktur

Alamat: JI. Perintis Kemerdekaan KM 10
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No

Pl

Transkrip Wawancara

Coding

1.

P

Assalamualaikum Pak, Perkenalkan saya Dhian dari Prodi Sistem Informasi
Departemen Matematika Fakultas Matematika dan limu Pengetahuan Alam
Universitas Hasanuddin, Terima kasih atas kesempatan yang diberikan. Jadi
pada hari ini saya akan melakukan interview mengenai topik skripsi saya,
dimana topik skripsi yang saya ambil yaitu tentang IT service operation yang
dibimbing oleh Bapak Muhammad Hasbli, dan Bapak Ir. Eliyah Adapun tujuan
penelitiannya yaitu untuk mengetahui gambaran bagaimana IT service
operation yang terjadi di DSITD dan juga struktur organisasi DSITD. Penelitian
ini menggunakan konsep framework ITIL (Information Technology
Infrastructure Library) V3 menggunakan domain service operation, yang
didalamnya terdapat beberapa proses yaitu event management, incident

" Iy

management, request fulfillment, manag , dan p
management. Penelitian ini menggunakan desain kualitatif, dimana saya
menggunakan teknik wawancara mendalam untuk mendapatkan
informasi,wawancara ini terdiri dari beberapa pertanyaan dan akan menyita
waktu Bapak beberapa menit kedepan. Sebelum itu pak, mohon izin saya akan
memberikan lembar pemyataan kesediaan dalam wawancara Ini Pak. Baik
Pak, untuk mengifiensikan waktu saya mulai pertanyaan pertama yaitu
bagaimana tugas dan tanggung jawab masing-masing unit kerja dalam struktur
organisasi DSITD?

Jadi di OTK Unhas DSITD itu merupakan sebuah direktori yang dipimpin oleh
direktur dibawah direktur ada 2unit kerja atau sub direktorat yaitu pertama sub
direktorat sistem Informasi yang kedua sub direktorat teknologl informasi dan
komunikasi. untuk direktorat sistem informasi itu secara mudahnya di
penekanan tanggung jawabnya pada segala yang berhubungan dengan
sistem informasl misalnya perencanaan, pembangunan, pemeliharaan sistem
Informasi mungkin kalau orang awam kenalnya segala sesuatu yang
berhubungan dengan software. kemudian untuk subdirektorat yang kedua
berhubungan dengan infrastruktur atau perangkat keras misalnya
Penanganan, perencanaan, pengelolaan, pemeliharaan, jaringan komunikasi
data center dan semuanya Jadi tadi sistem Informasl Itu software nya untuk tik
Ini yang hardware nya Itu gampanya. masing-masing subdirektorat ini dipimpin
oleh kasubdit ya ada kasubdit sistem Informasl dan TIK. dalam otk di bawah
kasubdit itu ada lagi Kasli tapi cuman satu dalam OTK Unhas. kalau kasubdit




dan direktur kan tanggung jawabnya bersifat managerial sedangkan kasi itu
bersifat operasional tapi saat ini pada saat wawancara ini belum ada KAS| nya
direktur kasubdit sesudah itu langsung staff kenapa tidak ada KASI nya saya
juga kurang tahu tapi kami hanya menunggu kebijakan dari pimpinan.

Bagaimana proses pengelolaan service operation di DSITD Universitas
Hasanuddin?

Kalau layanan pengguna ada beberapa staf yang kami siapkan. yang kami
kasih tanggung jawab untuk melayani pengguna itu kami sebutnya helpdesk
posisi tim helpdesk itu dalam OTK belum ada, belum ada secara spesifik dalam
OTK DSITD yang memberikan tanggung jawab untuk layanan pengguna
walaupun begitu layanan pengguna sangat dibutuhkan jadi kami siapkan staff
untuk itu tapi dalam struktur organisasi tim helpdesk ini belum ada jadi secara
de facto ada tetapi de jure tidak ada. dalam operasionalnya layanan pengguna
ini juga kami bagaimana pengguna mendapatkan layanan ada beberapa kanal
komunikasi yang kami gunakan email, whatsapp tapi belum ada nomor khusus
helpdesk tapi biasanya pengguna langsung menghubungi stafl helpdesk
menggunakan nomor pribadi di web juga ada nomor salah satu tim untuk
helpdesk kemudian yaitu kalau saya sendiri direktur end pengguna WA
langsung. jadi seperti itu ada email ada WhatsApp tapi bukan jalur resmi
informal karena langsung tapi masalah nya pendekatan ini jadi tidak terukur
layanannya jadi kami tidak tahu berapa yang menghubung minta layanan,
minta diselesaikan, yang tidak selesai. kalau lewat email bisa kami bisa hitung
cuman secara umum di Indonesia kalau email tidak digunakan kebanyakan
menggunakan WhatsApp jadi susah untuk mengukur performance layanan
dsitd melalui email helpdesk itu kurang representatif hal yang terjadi di
lapangan, sedangkan mengukur dalam WhatsApp juga susah karena
Whatsapp yang mereka gunakan tidak menggunakan satu nomor tertentu tapi
langsung personal untuk solusinya kami sedang membangun sistem ticketing.
sistem ticketing ini mirip-mirip kayak biasa kita langganan web hosting mereka
punya sistem ticketing jadi kalau ada masalah di web kita, bisa dikirimkan
melalui sistem tersebul. hampir semua layanan besar mempunyai sistem
ticketing kayak misal listrik PLN biasanya kita lapor melalui aplikasi ada form
untuk mengisi permasalahan nanti kami di hubungi dan di beri nomor tiket jadi
kita tau nomor permasalahannya. jadi itu salah satu solusi yang sedang kami
siapkan untuk mengukur dan menjadi harapan dapat meningkatkan layanan

pengguna di dsitd.

Apa saja tantangan yang dihadapi dalam pengelolaan service operation di
DSITD Universitas Hasanuddin?

Tantangan layanan itu yang paling besar itu masalah budaya misalnya bahwa
pengguna itu karena mau cepat misal sudah ada email helpdesk dan saya pikir
juga kalau misal sudah ada sistem helpdesk atau ticketing perkiraan itu tidak
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akan 100 persen terpakal karena orang plkir susah saya mau cepat selesal jad|
kalau kita sudah punya nomor WA nya mending hubungl wa daripada ticketing
karena lama prosesnya jadi mungkin masalah budaya kemudian nanti juga
tantangannya itu karena ticketing itu yang mungkin mau menggunakan yang
digital literasi menengah keatas artinya terblasa dengan yang layanan
layanan digital jadi kalau misalnya digital literasl nya rendah mereka blasanya
mau cepat yang kayak tadi itu daripada saya pakal layanan ticketing karena
rumit dan susah mending WA saja Jadi tantangan budaya dan literasl digital
tapi masalah ini tantangan umum darl semua sistem digital aplikasl Jadi
kadang-kadang orang gitu artinya sebuah aplikasi itu tidak spesifik untuk satu
orang tapl untuk semua kalangan tetapl karena digital literas| rendah sulit
mengikuti sebuah sistem yang dibangun yang bisa dipakal untuk semua
pengguna.

Apa harapan Bapak untuk meningkatkan kinerja pengelolaan service operation
di DSITD Universitas Hasanuddin

Harapan mungkin itu dalam otk dibuatkan satu unit khusus untuk layanan jadi
kalau. saya sudah banyak diskusi dan mengikuti pertemuan-pertemuan tingkat
nasional mereka selain unit software dan hardware mereka ada unit satu
khusus layanan kalau bisa ada di unhas juga kemudian saat ini di dsitd ini
mungkin karena tidak ada unit layanan jadi sop layanan juga belum ada jadi
kalau sekarang ini di kerja saja sebaik mungkin tidak ada standar operasional
mungkin saat ini belum ada tapi kayaknya sedang disiapkan karena kami saat
ini sedang kami sedang mengambil keamanan standar 1ISO-27001 tapi saya
rasa tidak spesifik untuk layanan kami tiap tahun itu pasti selalu kami selalu
diakses 1SO-9001 tapi itu layanan umum. ada satu unit layanan perlu dibuatkan
SOP.

EM6

Apakah ada penganggaran untuk menangani permasalahan service
operation?

10.

Untuk penganggaran khusus untuk layanan tidak ada. kalau untuk
maintenance itu masing-masing unit. kalau untuk layanan sendiri. belum ada
pelatihan khusus untuk pelayanan.

1.

Dalam konteks manajemen event dan monitoring, apa strategi anda untuk
DSITD dalam mendeteksi dan menanggapi peristiwa atau potensi gangguan
dalam layanan operasional?

12,

Kalau monitoring kami punya banyak aplikasi monitoring untuk jaringan ada
emrt | kaml juga ada monitoring pakai aplikasi netmok, karena aplikasi tersebut
bisa mendeteksi Jalur apakah Jalur network tersebut putus atau kah tidak atau
normal bisa melihat aplikasi down atau tidak. kemudian untuk menangani
potensi gangguan dsitd sekarang menempatkan tim infrastruktur di beberapa
fakultas misalnya di Mipa ada 1 orang yang menanganl jaringan.

PM1

82



13.

Adakah teknisi Tl yang bertanggung jawab menangani permasalahan layanan
T

14,

Ada tim helpdesk disini, jadi kalau ada yang datang langsung untuk minta
bantuan masalah IT dan ada juga khusus monitor emall helpdesk, tapi de facto
artinya mereka tidak jelas dalam organisasi dalam otk tidak ada tapi fungsinya
ada.

15.

Apa saja layanan yang disediakan oleh DSITD untuk pengguna ?

16.

Secara umum dsitd itu layanan bantuan teknis jadi misalnya kalau ada sistem
IT kami hanya memberikan bantuan teknis. semua yang berhubungan dengan
IT hampir ada di dsitd lupa password kadang-kadang juga ya misalnya ada
masalah di aplikasi mereka tidak tahu bagaimana cara pakai sebuah sistem
aplikasi, atau mereka buka sebuah menu tapi tidak sesual harapan mungkin
mereka tidak tahu cara menggunakan atau di layanan persuratan

17.

Bagaimana Bapak memastikan bahwa layanan yang disediakan oleh DSITD
memenuhi kebutuhan pengguna?

18.

Ada tiap tahun atau dua kali setahun dalam memenuhi rangka 1ISO-8001 ada
kuesioner untuk pengukuran kepuasan pelayanan pelanggan tapi saya tidak
tau detailnya karena yang menangani tersebut yaitu Pak Yusni. sebenamya
kalau ada sistem ticketing itu malah lebih bagus karena biasanya ticketing itu
yang menutup layanan sistem tersebut yaitu pelanggan kalau sudah
terselesaikan, masalahnya. saya tidak tau sistem yang dibangun saat ini
menggunakan start rating kayak yang di grab memberikan bintang jika telah
selesai memberikan layanan.

PM2, RF2

19.

lye baik pak, mungkin itu saja wawancara hari ini terima kasih atas waktu yang
diberikan, mohon maaf bila ada salah-salah kata dan Tindakan, asslamualikum
wr.wb

Mengetahui,

Makauarls Juni 2024

Dr.Eng Ady Wahyudi Paundu, S.T., M.T.

83



Informan 2

Nama: Muh. Yusni Ismail, S.T,, M.T.

Usia: 45 Tahun

Jabatan: Kasubdit Teknologi Informasi dan Komunikasi

Alamat: JI. Perintis Kemerdekaan KM 10

No

PJ

Transkrip Wawancara

Coding

1.

P

Assalamualaikum Pak, Perkenalkan saya Dhian darl Prodi Sistem Informasi
Departemen Matematika Fakultas Matematika dan Ilmu Pengetahuan Alam
Universitas Hasanuddin, Terima kasih atas kesempatan yang diberikan. Jadi
pada hari ini saya akan melakukan interview mengenai topik skripsi saya,
dimana topik skripsi yang saya ambil yaitu tentang IT service operation yang
dibimbing oleh Bapak Muhammad Hasbi, dan Bapak Ir.Eliyah Adapun tujuan
penelitiannya yaitu untuk mengetahui gambaran bagaimana IT service
operation yang terjadi di DSITD dan juga struktur organisasi DSITD. Penelitian
ini menggunakan konsep framework ITIL (Information Technology
Infrastructure Library) V3 menggunakan domain service operation, yang
didalamnya terdapat beberapa proses yaitu Event Management, Incident
Management, Request Fulfilment, Access Management, dan Problem
Management. Penelitian ini menggunakan desain kualitatif, dimana saya
menggunakan teknik wawancara mendalam untuk mendapatkan
informasi,wawancara ini terdiri dari beberapa pertanyaan dan akan menyita
waktu bapak beberapa menit kedepan. Sebelum itu pak, mohon izin saya akan
diaan dalam -ara ini Pak. Baik Pak,
untuk mengifiensikan waktu saya mulai pertanyaan pertama yaitu bagaimana

memberikan lembar pemyataan |

tugas dan tanggung jawab masing-masing unit kerja dalam struktur organisasi
DSITD?

Untuk tugas dan tanggung jawab dalam struktur itu kalau direktur itu tugasnya
tertuang dalam OTK, dalam OTK itu direktur DSITD membawahi 2 sub-
direktorat, ada sub-direktorat sistem informasi dan ada sub-direktorat teknologi
informasi dan komunikasi. Sub-direktorat sistem informasi terkait dengan
bagaimana layanan dan aplikasi sistem informasi untuk mendukung tri darma
perguruan tinggi, sedangkan sub-direktorat teknologl informasi dan komunikasi
terkait dengan infrastuktur jaringan untuk mendukung kegiatan tri darma dan
akademik.

Baik pak, pertanyaan selanjutnya yaitu Bagaimana proses pengelolaan service
operation di DSITD Universitas Hasanuddin?

Jadi sepertl yang saya bilang tadi sub-direktorat ada dua dibawah direktur ya,
itu dalam berik service operation terkait dengan kalau dia sistem
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informasi dia terkait dengan pembuatan aplikasi, pembuatan web, sedangkan

teknologi informasi dan komunikasi terkait dengan jaringan internet, perangkat-
perangkat jaringan bagaimana servernya dia lebih banyak ke infrastuktur.

Pertanyaan ketiga Apa saja tantangan yang dihadapl dalam pengelolaan
service operation di DSITD Universitas Hasanuddin?

Tantangannya banyak karena g g diluar dari orang yang paham [T
kadang menganggap bahwa sesuatu permasalahan yang terkait dengan,
anggaplah itu masalah elektronika atau masalah komputer atau hal-hal lain
kadang dia anggap bahwa DSITD itu mempunyal tugas disitu padahal itu diluar
dari tugas dan fungsi DSITD, itu banyak orang-orang luar mengganggap itu
masuk kadang itu juga ingin diberikan layanan itu padahal itu diluar daripada
tupoksi kami, tupoksi kami itu sistem informasi dan teknologi komunikasi,
kadang laptopnya ber lah kadang dia minta DSITD untuk memperbaiki
padahal itu bukan layanannya atau misalnya handphone yang bermasalah
ataukah pokoknya yang dianggap padahal itu tupoksi kami sudah jelas di OTK
nya Unhas itu salah satu tantangan-tantangan yang ada di kami dalam
memberikan service operation, mungkin itu saja saya kira.

lya baik pak, apakah bapak memiliki harapan untuk meningkatkan kinerja
pengelolaan service operation di DSITD Universitas Hasanuddin?

Ya,harapannya untuk DSITD terkait dengan antara meningkatkan layanan, itu
butuh biaya sebagai contoh misalnya pembuatan aplikasi itu butuh biaya,
maintenance nya itu butuh biaya, kadang orang pikir aplikasi itu jadi aplikasi
tersebut tidak membutuhkan maintenance sedangkan maintenance itu

membutuhkan juga biaya, disisi lain juga di sub-direktorat teknologi dan
informasi juga perlu biaya karena perangkat-perangkat jaringan misalnya itu
punya live cycle untuk hidupnya ya misalnya kabel jaringan backbone misalnya
10 tahun, kalau Unhas itu sudah kurang lebih 10 tahun belum diganti nah ini
terkait dengan biaya,karena memerlukan biaya yang besar, disisi lain juga
internet lambat semuanya mengeluh dan pada saat lancar dilupakan itu perlu
diperhatikan bersama bahwa biaya-biaya untuk menjamin layanan jaringan
internet menjadi alat yang lancar itu perlu biaya.

lya pak mengenai biaya pak, apakah ada penganggaran untuk menangani
permasalahan service operation?

10.

lya, kalau pengganggaran memang setiap tahun itu unhas ikan
anggaran kesetiap unit-unit kerja, fakultas, direktort dil. Untuk kami DSITD juga
mempunyai anggaran untuk menunjang kegiatan-kegiatan dan tugas dan
fungsinya sel. setahun, tapikan diakan sifatnya biaya-biaya semacam
operasional kegiatan kecil, tetapl kegiatan yang saya sampaikan sebelumnya
mengenai infrastuktur secara menyeluruh di Unhas itu dia tidak masuk di
anggaran itu, begitupun pembuatan aplikasi tidak masuk ke anggaran DSITD

secara umum yang setiap tahun dia anggarkan.
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Jadi, pak selain itu apa saja blaya yang dikeluarkan untuk menangani
menangani permasalahan service operation?

12.

Jadi saya bilang tadi ada namanya rencana keglatan anggaran tahunan, nah
itu adalah anggaran-anggaran yang diperuntukan untuk layanan biaya
operational, misalnya biaya peningkatan kompetensi, staff, dianggarkan untuk
itu saja diadakan pelatihan diadakan diklat itu anggaran yang disiapkan
kemudian kegiatan-kegiatan yang bersifat sementara misalnya ada kegiatan
task four nah itu masuk juga dalam anggaran itu, ada juga pengadaan
komputer laptop itukan kecil-kecil saja seperti 2 unit itu juga masuk dalam
penganggaran tadi. Kemudian kegiatan-kegiatan yang meningkatkan kinerj

unit kami itu juga ada rapat-rapat kan biasanya ada konsumsi ya itu juga masuk,

sekiranya itu saja.

13.

Baik Pak, selanjutnya untuk konteks manajemen event dan monitoring, apa
strategi Bapak untuk DSITD dalam mendeteksi dan menanggapi peristiwa atau
potensi gangguan dalam layanan operasional?

14.

Untuk mengatasi tentunya kami lakukan evaluasi, evaluasi disini kita
kumpulkan data-data atau terkait dengan service operation yang tadi terus di
analisa di evaluasi apa-apa saja yang menjadi hambatan dalam memberikan
pelayanan dari evaluasi itu kami akan melakukan rencana-rencana strategis
untuk tahun berikutnya apa yang perlu dipersiapkan terkait dengan hasil
evaluasi sebelumnya dari situ perencanaan tersebut akan keluar kegiatan-
kegiatan bahwa atau program kerja apa yang akan dilakukan nah itu lah tadi

Ltivit

untuk menir v kil

program kerja itu dituangkan dalam
DSITD.

PM1,
PM2, RF2

15.

Adakah teknisi Tl yang bertanggung jawab menangani permasalahan layanan
TI?

16.

Untuk layanan itu ada namanya helpdesk itu menerima komplein-komplein
saran atau pertanyaan terkait layanan di DSITD, helpdesk itu akan melayani
civitas akademikan Unhas baik itu dosen, mahasiswa maupun staff kalau
misalnya helpdesk dapat memberikan solusi maka itu langsung ditangani oleh
helpdesk, jika helpdesk tidak mampu menyelesaikan permasalahan tersebut
yang masuk dari civitas akademikan dia akan teruskan lagi ke staff lain yang
kompeten dengan permasalahan tersebut misal jaringan internet di fakultas A
terganggu, helpdesk tidak bisa menyelesaikan helpdesk meneruskan ke staff

teknisi jaringan di unit kerja tersebut untuk menyel p lahan yang
ada di unit kerja tersebut. Jadi di dsitd itu ada helpdesk,staff-staff jaringan dan
staff sistem informasi.

17.

Apa saja layanan yang disediakan oleh DSITD kepada pengguna?

18.

Toh

Layanannya itu misalnya lah terkait dengan koneksl jaring
sistem informasl misalnya neosia, pokoknya banyak sistem Inf inya
banyak sekali ratusan mungkin itu layanan nya kan saya tidak hafal persis apa
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nama layanannya ada nama layanananya simtek itu untuk terkait
kepagawaiankan mungkin hampir semua bidang-bidang pekerjaan yang
sifatnya besar mungkin majemuk itu sudah butuh sistem informasi itu buat, jadi
banyak aplikasi yang dibuat.

19.

Bagaimana Anda memastikan bahwa layanan yang disediakan oleh DSITD
memenuhi kebutuhan pengguna?

20.

Ada banyak Indikator yang kami lihat didalam memberikan pelayanan ada
namanya SOP itu merupakan pedoman dalam memberikan pelayanan didalam
SOP itu ada namanya capaian dari layanan itu kalau misalnya dia dibawah
target didalam layanan itu ada target-targetkan, kalau dia dibawah target ada
masalah dan akan dievaluasi tujuannya itu menjamin layanan kepada
pengguna itu baik kan yang kedua melakukan evaluasi, yang ketiga biasanya
melakukan kuesioner terkait kepuasan pelanggan, pelanggan yang dimaksud
disini yaitu civitas akademikan itu kami sebar dan ada civitas akademik yang
datang di DSITD kami berikan kuesioner untuk mengisi sejauh mana menurut
pelanggan terhadap layanan kami yang berikan itu kami berikan evaluasi juga
terhadap kuesioner itu apakah tidak puas, apa puas itu kan hasil kuesionernya
diolah untuk mendapatkan hasil dari k

p pelanggan berapa persen arena
kami memberikan target terkait kepuasan pelanggan kalau tidak salah itu 45%
standar kami jadi diatas 85% itu puas kalau dibawah 85% dari target itu berarti
kami anggap ada sesuatu masalah layanan di DSITD yang perlu diperbaiki.

PM1, RF2

21,

lye baik pak, mungkin itu saja wawancara hari ini terima kasih atas waktu yang
diberikan, mohon maaf bila ada salah-salah kata dan Tindakan, asslamualikum
wr.wb,

Mengetahui,

Makassar,) }Juni 2024

Kasubdit Teknologi Informasi dan Komunikasi

Muh. Yusni Ismail, S.T., M.T.

87



Informan 3

Nama : Ulfah Rojiyyah

Usia : 28 Tahun

Jabatan : Staff IT

Alamat : JI. Perintis Kemerdekaan KM 10

No

P/

Transkrip Wawancara

s B

P

Assalamualikum Wr.wb Ibu, mohon izin perkenalkan saya Dhian
dari prodi sistem informasi departemen matematika Fakultas
Matematika dan limu Pengetahuan Alam Universitas Hasanuddin,
saat inl saya sedang melakukan penelitian terkait dengan skripsi
saya yaitu tentang IT service operation. Adapun tujuan penelitian ini
yaitu untuk mendapatkan gambaran sejauh mana IT service
operation di DSITD dan struktur organisasi DSITD. Penelitian ini
menggunakan  framework ITIL  (Information  Technology
Infrastructure Library) V3 yang berfokus kepada domain service
operation yang terdiri dari 5 proses yaitu event management,
incident management, request fulfillment, access management, dan
problem management. Penelitian ini menggunakan desain kualitatif
yaitu melakukan pengumpulan data dengan melakukan wawancara
mendalam, dan disini Ibu terpilih sebagai salah satu informan yang

i proses
service operation di DSITD keikutsertaan ibu sebagai informan
penelitian ini bersifat sukarela. Wawancara mendalam ini terdiri dari
beberapa pertanyaan dan mungkin akan menyita waktu ibu
beberapa menit kedepan, untuk itu sebelum masuk ke sesi

saya kapasitas ibu akan bantu kami untuk

pertanyaan mohon izin untuk mengisi surat pernyataan kesediaan.
Tanpa membuang waktu berlama-lama langsung saja pertanyaan
pertama yaitu bagaimana ibu memahami tugas dan tanggung jawab
ibu dalam pengelolaan layanan TI?

Disini saya sebagal programmer yang memiliki tugas membuat

bsite mengg wordp

Apa Ibu memiliki latar belakang di bidang It?

lya, saya dulu berkuliah di fakultas Teknik

Apa |bu pernah mengikuti pelatihan IT untuk mendukung tugas dan
tanggung Jawab di DSITD? (3 tahun terakhir)

lya ada, pelatihan prakerja yang dilakukan oleh pemerintah

EM2

Apa saja kendala yang dihadapl dalam menjalani tugas dan
tanggung jawab?
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Mungkin kendalanya dalam melakukan pekerjaan yaitu ketika
melakukan pekerjaan sendiri mungkin berbeda dengan melakukan
pekerjaan dengan cara berkelompok, k K ikasi, gki
harus lagi diperjelas.

EM4

Disini Ibu berfokus ke perangkat lunak atau keras?

Disini saya berfokus keperangkat lunak atau software

1.

Apakah tanggung jawab bapak/ibu berhubungan dengan service
operation?

12.

Secara tidak langsung tidak, tetapl karena ada salah satu darl kami
cuti melahirkan jadi Sebagian tugasnya saya yang ambil alih.

EM4

13.

Apa |bu memiliki saran atau harapan untuk meningkatkan
pengelolaan service operation di DSITD Universitas Hasanuddin?

14.

Ada, jadi kalau misalnya ada permasalahan biasanya pengguna
langsung menghubungi menggunakan nomor pribadi bukan ke
nomor kantor atau ke gmail kantor, jadi tidak ada batasan antara jam
kantor dan juga jam istirahat. Harapan saya mungkin cara tersebut
diperbaiki.

15.

Apa saja tantangan yang dihadapi DSITD Universitas Hasanuddin
dalam mengelola masalah service operation?

16.

Banyak tantangan yang dihadapl, contohnya orang yang tidak
sabaran, selain itu juga tantangan yang lain yaitu kalau saya
membuat web mungkin lebih ke susah cari wama yang cocok dan
universitas hasanuddin kan identik dengan warna merah. Oleh
karena itu, susah sekali mendapatkan wama yang cocok untuk
dipasangkan dengan merah, sehingga tampilan web yang
dihasilkan terlalu monoton.

17.

Untuk DSITD sendiri apakah memiliki proses atau SOP pengelolaan
masalah secara formal untuk tindakan yang dilakukan apabila terjadi

lah

sebuah perr 1 service operation?

18.

lya ada SOPnya

Untuk SOP nya apakah bisa saya lihat atau dijelaskan?

20.

Untuk SOP nya itu kalau jurusan yang minta website pertama yang
dilakukan yaitu melakukan penyuratan di DSITD, setelah di terima
suratnya langsung diperintahkan untuk mengirim domainnya dulu,
setelah itu dibuatkan tampilan webnya, dan nanti ada revisl dari
jurusannya bagaimana.

EMS

21.

Untuk permasalahan service operation apa saja yang sering terjadi
?
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22,

Itu tadi yang saya bilang pelaporan permasalahan disini masih
sering terjadi dikontak secara langsung, tidak melalui gform yang
telah disediakan untuk melaporkan permasalah, ataupun gmail,

23.

Seberapa sering permasalahan tersebut terjadi?

24,

Lumayan sering, tetapl tidak semua layanan seperti itu ada juga
layanan yang langsung ke gform tersebut, dan nanti kami akan olah

permasalahan.

25, Untuk penanganan-penangan permasalahan yang terjadi apakah
ada pencatatan terhadap laporan permasalahan service operation?

26. Ada EM1, IM1

27. Kalau untuk pencatatan penyelesaian permasalahan service
operation apakah ada?

28. Ada

29. Itu kalau boleh tau pencatatannya dilakukan seperti apa Ibu?

30. Pencatatannya dilakukan menggunakan google spreadsheet, | EM1, IM1
didalam situ dilakukan pencatatan apa permasalahan yang masuk
terus kita cari, terus ada juga pencatatan waktu penyelesaian
permasalahan tersebut.

31. Apakah ada severity terhadap penanganan permasalahan service
operation?

32. Tidak ada

33. Kalau untuk cara mengkomunikasikan kepada pengguna bahwa
permasalahan service operation telah terselesaikan itu seperti apa?

34. dengan cara chat, awalnya admin chat ke kami ada permasalahan | RF1
disini dan nanti kita laporkan atau hubungi ke admin kalau
per lah but sudah selesai

35. Siapa PIC yang bertanggung jawab?

36. Disini masing-masing ada menjadi PIC, jadi tiap orang memegang | RF1
beberapa fakultas. Kalau saya memegang 3 fakultas yaitu
keperawatan, hukum, dan vokasi.

37. Apa ada tindakan yang dilakukan apabila terjadi p d listrik
atau jaringan internet terputus?

38. Sebenarnya saya tidak terlalu tahu karena bukan bidangku, tetapi
sepengetahuan saya ada stan by kakak yang jaga karena server
tidak boleh mati

39. Adakah aktivitas penanganan permasalahan service operation
berulang untuk menggali informasl permasalahan service operation
tersebut 7

40. lya, kalau di bidang saya yaitu pembuatan web yang sering terjadi | PM3

yaitu update versinya, karena kalau terlambat di update terjadi
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kesalahan atau error, jadi harus sering di cek entah dari pluggin,
elementor, php, wordpash.

41, Pertanyaan khir sekaligus penutup, garis k do dan garis
koordinasi jobdesk bapak/ibu bagaimana?

42. Dari direktur turun ke 2 sub-direktorat dan dari situ juga terbagi
beberapa divisi, seperti itu.

43. lya Ibu, mungkin itu saja terima kasih atas waktu dan kesempatan

yang diberikan. Assalamualikum wr.wb.

Mengetahui,
Makassar, 2% Juni 2024

Staff IT

i

Ulfah Rojiyyah
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Informan 4

Nama : Astiawati, S.Kom

Usia : 29 Tahun

Jabatan : Staff IT

Alamat : JI, Perintis Kemerdekaan KM 10

PN

Transkrip Wawancara

Coding

1.

P

Assalamualaikum Kak, Perkenalkan saya Dhian darl prodi Sistem
Informasi Departemen Matematika Fakultas MIPA Universitas
Hasanuddin. Saat ini saya ingin melakukan wawancara untuk tugas
akhimya saya tentang IT service operation yang dibimbing oleh Bapak
Dr. Muhammad HasbiM.Sc dan Bapak Ir. Eliyah Acantha Manapa
Sampetoding S.Kom., M.Kom. Adapun tujuan dari penelitian ini yaitu
untuk mendapatkan gambaran sejauh mana IT service operation pada
DSITD ini dan bagaimana struktur organisasi DSITD, Penelitian ini
menggunakan fr k ITIL (Information Technology Infrastructure
Library) V3 yang berfokus kepada d in service operation yang terdiri

s Linkd 4

dari 5 proses yaitu g A g , req

fulfillment, g , dan proble g t. Penelitian
ini menggunakan desain kualitatif yaitu melakukan pengumpulan data
dengan melakukan wawancara mendalam, dan disini lbu terpilih sebagai

salah satu informan yang saya kapasitas ibu akan membantu kami untuk

mengetahui proses service operation di DSITD keikutsertaan ibu sebagai
informan penelitian ini bersifat sukarela. Wawancara mendalam ini terdiri
dari beberapa pertanyaan dan mungkin akan menyita waktu ibu
beberapa menit kedepan, iya sebelum itu mohon izin untuk merekam
dan mendokumentasikan guna sebagai bukti dan digunakan untuk
menganalisis data. untuk itu sebelum masuk ke sesi pertanyaan mohon
izin untuk mengisi surat pernyataan kesediaan. Tanpa membuang waktu
berlama-lama langsung saja pertanyaan pertama yaitu bagaimana ibu
memahami tugas dan tanggung jawab ibu dalam pengelolaan layanan
Ti?

Mengikuti alur dari proses kerja yang sebelumnya jadi kita Ikut SOP

Jadi sudah ada SOP yang menjelaskan peran-peran dan tanggung
Jawab?

lye sudah ada

Mungkin bisa dijelaskan peran dan tanggung jawabnya kak ?
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Dalam melayani dosen atau mahasiswa terdapat SOP dalam melayani
misalkan layanan email harus sesual aturan yaitu mengirim email
kepada helpdesk, melalui emall tersebut akan diproses.

Apakah Ibu memiliki latar belakang dibidang IT?

lya, kebetulan saya S1 sistem Informasl di Universitas Islam Negeri
Alauddin

Apakah pernah mengikuti pelatihan TI?

10.

Sejauh Inl belum karena saya bekerja disinl baru 2 tahun setengah, jadi
pelatihan tentang sistem informasi itu belum

EM3

1.

Apakah ada kendala yang dihadapl dalam melaksanakan tugas dan
tanggung Jawabnya?

12

Paling waktu, dikejar waktu dalam mengumpulkan data, saya dibagian
persuratan atau dibagian keuangan pusing ketika ada dokumen yang
belum diselesaikan dan sudah dikejar deadline berkas-berkas.

13.

Kalau boleh tau Ibu berfokus ke perangkat lunak atau perangkat keras?

14.

Saya berfokus ke perangkat lunak

15.

1 9] =] ©

Apakah tanggung jawab Ibu berhubungan dengan service operation?

16.

lya berhubungan, karena tanggung Jawab yaitu melayani dosen dan
mahasiswa yang datang.

17.

Apakah saja saran atau harapan Ibu untuk meningkatkan pengelolaan
service operation di DSITD Universitas Hasanuddin ?

18.

Paling selama ini dosen sudah dikenal, langsung jalur langsung melalui
WA pribadi, dimana harusnya mengikuti SOP yang sudah ada. Dosen
yang sudah tinggi jabatannya mau tidak mau harus diselesaikan
masalah yang dilaporkan, kadang biasanya pimpinan itu harus sesuai
dengan SOP tetapi tergantung kadang mendesak ketika data tersebut
sangat diperlukan, harus menyurat lagi karena harus ada pencatatan
karena pimpinan butuhkan data tersebut.

Apa saja tantangan yang dihadapi DSITD Universitas Hasanuddin dalam
lol lah service operation?

Sejauh ini belum ada, masih lancar-lancar,

21,

Apakah DSITD Universitas Hasanuddin memiliki proses atau SOP
pengelolaan masalah secara formal untuk tindakan yang dilakukan
pabila terjadi pern lahan service operation?

22,

lya, blasanya pimpinan bertindak lanjut ketika ada masalah yang tidak
bisa ditanganli,

EMS

23,

Bisa kami khat EOP nya?

24,

lya, bisa nantl saya kasih lihatkan

25,

Apa permasalahan service operation yang sering terjadi?
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26. Permasalahan yang sering terjadi yaitu dosen ketika menginput nilai atau | PM3
terlambat dalam pengisisan KRS mahasiswa, tetapi yang mengurus itu
sudah ada yaitu Ibu laras.

27. Bagaimana SOP ketika ditemukan p lahan service operati
tersebut?

28. Kalau dibagian persuratan, ada aplikasi erofis jadi kita membuat surat | EM5

lalul apk but, jadi lah itu surat tersebut di verifikasi oleh
kasubdit, dan jika disetujul akan ditandatangani oleh direktur, namun jika
ada revisi atau kesalahan dalam penulisan akan dikomentari melalui
aplikasi tersebut.

29. Apakah ada pencatatan terhadap laporan permasalahan service
operation?

30. Untuk persuratan sejauh ini belum ada M1

31. Apakah ada severity terhadap penanganan permasalahn service
operation?

32. Sejauh ini belum ada

33. Apakah ada pencatatan penyelesaian permasalahan service operation?

34. Tidak ada, karena kan kalau ada surat yang tidak sesuai langsung
direvisi melalui apk, jadi kami langsung memperbaiki atau mengubah jadi
tidak ada permasalahan selanjutnya.

35. Apa ada saran atau keinginanan Ibu dalam pencatatan ?

36. Sejauh ini tidak ada, karena itu masukkan dari pimpinan pasti kami
langsung kerjakan sesuai prosedumya sesuai dengan apa yang
ditugaskan.

37. Bagaimana  mengk ikasikan  kepad pengguna  bahwa
permasalahan service operation telah diselesaikan?

38. Langsung otomatis, misalnya tujuan ke dosen atau unit kerja lain, ditag | RF1
namanya dia otomatis masuk ke apk dan dia tau sudah ada
pemberitahuannya.

39. Apa ada Tindakan yang dilakukan apabila terjadi pemadaman listrik atau
Jaringan internet terputus?

40. Masalah itu pasti ada penangannya langsung pasti staff disini ke unit
kerja lain k untuk yelesaikannya karena kita terbagi-bagi ada
teknisi jaringan, helpdesk, admin server jadi beda-beda

41, Adakah aktivitas p ganan per lahan service operation berulang
untuk menggali infc | per lahan service operation tersebut ?

42, Kalau ada permasalah seperti itu yang sudah urgent dan sudah tidak | PM2
bisa kami tanganl dan tindak lanjut, mungkin pemimpin yang langsung
menanganinya dan berikan solusiny

43, Garis komando dan garis koordinasi jobdesk Ibu bagaimana ?
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44, Pertama direktur, terus ke kasubdit sistem Informasi kan kebetulan disini
belum ada namanya KASI jadi langsung sala, kebetulan saya bagian
helpdesk DSITD jadi langsung saja dari kasubdit ke helpdesk.

45.

Baik Ibu, jadi cukup sekian dari wawancara saya, terima kasih banyak
atas waktunya,

Mengetahui,

Makassar,2(Juni 2024

Staff IT




Informan §

Nama: Vina

Usia: 32 Tahun

Jabatan: Staff IT

Alamat: JI. Perintis Kemerdekaan KM 10

No

P/

Transkrip Wawancara

Coding

1.

P

Assalamualaikum Kak, Perkenalkan saya Dhian darl prodi
Sistem Informasl Departemen Matematika Fakultas MIPA
Universitas Hasanuddin. Saat ini saya ingin melakukan
wawancara mendalam untuk tugas akhirnya saya tentang IT
service operation yang dibimbing oleh Bapak Dr. Muhammad
Hasbi,M.Sc dan Bapak Ir. Eliyah Acantha Manapa Sampetoding
S.Kom., M.Kom. Adapun tujuan dari penelitian ini yaitu untuk
mendapatkan gambaran sejauh mana IT service operation
pada DSITD ini dan bagaimana struktur organisasi DSITD,
Penelitian ini menggunakan framework ITIL (Information
Technology Infrastructure Library) V3 yang berfokus kepada
domain service operation yang terdiri dari 5 proses yaitu event
management, incident management, request fulfilment, access
management, dan problem management. Penelitian ini
menggunakan desain kualitatif yaitu melakukan pengumpulan
data dengan melakukan wawancara mendalam, dan saat ini lbu
terpilih sebagai salah satu informan yang saya kapasitas ibu
akan membantu kami untuk mengetahui proses service
operation di DSITD keikutsertaan ibu sebagai informan
penelitian ini bersifat sukarela. wawancara mendalam ini terdiri
dari beberapa pertanyaan dan mungkin akan menyita waktu ibu
beberapa menit kedepan, untuk itu sebelum masuk ke sesi
pertanyaan mohon izin untuk mengisi surat pernyataan
kesediaan. Tanpa membuang waktu berlama-lama langsung
saja pertanyaan pertama yaitu bagaimana ibu memahami tugas
dan tanggung jawab ibu dalam pengelolaan layanan TI?

Saya memahaml tanggung jJawab saya berdasarkan tupoksi
pekerjaan pelayanan kami disinl, disini saya sebagal helpdesk
jadi tugas saya untuk melayanl keluhan-keluhan pelanggan
yang masuk ke kami, Kami disini harus lebih untuk melayani
semua yang pengguna dalam melapor, memberikan saran,

Apakah |bu memiliki latar belakang di bidang TI?
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lya, saya berkuliah di bidang IT yaitu jurusan sistem informasl.

Untuk mendukung tugas dan tanggung jawab di DSITD apakah
pernah mengikuti pelatihan TI? (3 tahun terakhir)

lya saya pernah mengikuti pelatihan tetapl pelatihan ke bidang
jaringan, mikrotik tetapl itu sudah beberapa tahun lalu, untuk
waktu dekat ini belum pernah.

EM2

Apa saja kendala yang Ibu hadapi dalam melaksanakan tugas
dan tanggung jawab Anda?

kendala yang dihadapi sebenamya banyak hanya saja balik lagi
kan helpdesk mau tidak mau harus dilayani sampai betul-betul
tuntas, kendalnya itu misalnya seperti pelapor ingin direspon
cepat kadang ada keluhan pelanggan di luar jam kerja dia
diminta ditangani dan diselesaikan hingga Tengah malam kami
dihubungi, padahal kita mempunyai jam kerja mungkin disitu
kendala yang saya alami.

RF1

Kalau boleh tau ibu berfokus ke perangkat lunak atau keras

10.

Perangkat lunak atau software

11.

Apakah tanggung jawab Ibu berhubungan dengan service
operation?

lya berhubungan, disinl sebenarnya random tupoksinya bagian
persuratan, bagian helpdesk didalam bidang helpdesk itu sudah
menangani beberapa sistem bisa ada persuratan, email, neosia
semua sistem di Unhas yang ditangani DSITD.

13.

Jadi semuanya helpdesk yang menangani tidak ada unit-unit
lain?

14.

Sebenarmya ada, sesuai dengan SOP ada tanggung jawab
masing-masing namun sebisa mungkin kalau di IT semuanya
ditangani dan kadang juga bila ada teman cuti kami membantu

15.

Apa saja harapan Ibu terhadap meningkatkan pengelolaan
pengelolaan service operation di DSITD Universitas
Hasanuddin?

16.

Harapannya sih semoga lebih baik lagi, kan disini transformasi
digitalkan ya dan bisa kita lihat perkembangan zaman yang
semakin digital jadi harapan saya lebih ditingkatkan lagl.

17.

Apa ada tantangan yang dihadapl DSITD Universitas
Hasanuddin dalam mengelola masalah service operation? dan
apa saja

18.

lya disini sering ada tantangan tetapl bisa diselesalkan dengan
baik, tantangan disinl sebenamya yang paling besar itu




masalah waktu seperti deadline atau tadi yang saya bilang itu
mengenai pelayanan hingga Tengah malam.

19. | P | Tadi sempat disinggung oleh Ibu mengenai SOP, jadi DSITD itu
sudah mempunyal SOP dalam pengelolaan masalah secara
formal untuk tindakan yang dilakukan apabila terjadi
permasalahan service operation, apa bisa dijelaskan SOP yang
berjalan disini?

20. | I lya disini ada SOP, Itu tadi menangani keluhan-keluhan yang [ EM5
ada.

21. | P | Apa bisa saya lihat SOP nya Ibu?

22. |1 Sebenamya sih itu internal kami tapi tergantung dari pimpinan

23. | P | Apa permasalahan service operation yang sering terjadi?

24, || Misal layanan kami error, tiba-tiba jaringan terputus, masalah-
masalah sistem sih yang sering.

25. | P | Seberapa permasalahan itu terjadi?

26. |1 Tidak sering, kadang dalam sebulan itu terjadi kadang juga tidak

27. | P | Apakah ada pencatatan terhadap laporan permasalahan
service operation?

28. || Ada, didalam sistem kami namanya monitoring disitu semua, | EM1, IM1
disini kami terbagi menjadi 3 divisi helpdesk, programmer, dan
jaringan masing-masing mempunyai monitoring masing-
masing. Dan disinikan kami seringnya pelaporan melalui
Whatsapp jadi laporannya tercatat di WA atau ada juga melalui
gmail.

29. | P | Apakah ada pencatatan penyelesaian permasalahan service
operation?

30. || Ada, tapi tidak semua sistem cuman beberapa IM1

31. | P | Apakah ada severity terhadap penanganan permasalahan
service operation?

32. |1 Tidak ada

33. | P | Bagaimana mengkomunikasikan kepada pengguna bahwa
permasalahan service operation telah terselesaikan?

34. |1 Kami Kembali menghubungi kepada pengguna yang [ RF1
melaporkan atau membalas gmail

35. | P | Siapa PIC yang bertanggung jawab dalam menghubungi
pengguna?

36. |1 Semuanya, karena masing-masing memiliki tanggung jawab

tersebut, dan slapapun yang menyelesalkan keluhan pengguna
tersebut berarti dia Juga yang bertanggung Jawab menghubungi
ke pengguna tersebut.
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37.

Apa ada tindakan yang dilakukan apablla terjadi pemadaman
listrik atau jaringan internet terputus?

38.

lya pastinya, Tindakan pertama yang dilakukan ketika terjadi
yaitu pemimpin akan menghubungl ke tim, setelah itu tim akan
melakukan pengecekan kesetiap genset, terus pengecekan ke
server.

39.

Adakah aktivitas penanganan permasalahan service operation
berulang untuk menggall informasi permasalahan service
operation tersebut ?

40.

Tentunya pastl kaml akan mencarl betul-betul sumber
permasalahannya, pimpinan akan memerintahkan ke tim IT
untuk mencari sumbernya dan mencari penyebab kenapa
permasalahan tersebut sering terjadi.

41.

Garis komando dan garis koordinasi jobdesk bapak/ibu
bagaimana?

42,

Kalau disini garis komandonya yaitu direktur, dibawah direktur,
terdapat 2 kasubdit yang menjadi koordinasi staff-staff disini.

43.

Baik Ibu, jadi cukup sekian dari wawancara saya lbu terima
kasih atas kesempatan dan waktu yang diberikan.
Assalamualaikum wr.wb

PM1
Mengetahui,
Makassar,'l} Juni 2024
Staff IT



Informan 6

Nama : Syahril Saputra

Usia : 23 Tahun

Jabatan : Staff IT

Alamat : JI. Perintis Kemerdekaan KM 10
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No

P/

Transkrip Wawancara

Coding

1.

P

Assalamualaikum kak, Selamat Siang Kak perkenalkan nama saya
Dhian dari Prodi Sistem Informasi, Fakultas Matematika dan limu
Pengetahuan Alam Universitas Hasanuddin. Jadi disini saya ingin
melakukan wawancara berdasarkan topik skripsi saya yaitu tentang
IT service operation yang dibimbing oleh Pak Muhammad Hasbi dan
Bapak Ir. Eliyah. Adapun tujuan penelitian ini yaitu untuk
mendapatkan gambaran sejauh mana IT service operation DSITD
dan struktur DSITD sendiri. Penelitian ini menggunakan framework
ITIL (Information Technology Infrastructure Library) Version 3 khusus
menggunakan domain service operation yang memiliki beberapa sub
domain yaitu event management, incident management, request
fulfilment, access management, dan problem management.
Penelitian ini menggunakan desain kualitatif yaitu pengumpulan data
dengan melakukan wawancara, dan kakak sebagai salah satu
informan. Mungkin wawancara ini terdapat beberapa pertanyaan dan
akan menyita waktu kakak beberapa menit kedepan, apakah kakak
bersedia?

lya bersedia

lya kak, informasi yang diberikan akan dijaga kerahasiaannya, dan
hanya digunakan untuk keperluan akademik. Sebelum memulai ke
sesi pertanyaan, mohon izin untuk mengisi lembar pernyataan
kesediaan. lya baik kak terima kasih, maka saya akan lanjut ke
pertanyaan pertama yaitu bagaimana kakak memahami tugas dan
tanggung jawab dalam memberikan layanan TI

Ah, saya sebagai programmer disini, untuk pertanggung jawaban
disini yaitu saya harus memastikan bahwa sistem yang saya Kelola
itu atau yang saya tanganl itu harus berjalan dengan baik

Apakah kakak memiliki di latar belakang IT?

lya, saya berkuliah yang berkaitan dengan IT

Apakah kakak pernah mengikuti pelatihan di bidang IT?

Pemah

®] ®| N| & &
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Untuk pelatihannya kapan diadakan dan tentang apa pelatihannya?
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10. Pelatihannya diadakan oleh kampus, organisasi di Informatika | EM2
Unhas mengadakan pelatihan dasar tentang Bahasa pemrograman
C, untuk pelatihannya saya lupa kapan waktu tepatnya diadakan
seingat say aitu awal semester perkullahan

1. Apakah kakak memiliki kendala yang dihadapi dalam melakukan
tugas dan tanggung jawab?

12, Kendala paling erorr dalam aplikasi dalam pekerjaan seperti
misalnya, banyak sih kendalanya salah satunya kemarin itu ada
permasalahan gagal komunikasi data antar aplikasi

13. Kalau boleh tau aplikasl apa aitu kak?

14. Aplikasi sipakatau Unhas

15. Pertanyaan selanjutnya apakah tanggung jawab kakak berhubungan
dengan service operation?

16. lya berhubungan, karena saya yang melakukan maintance yang
digunakan oleh pengguna

17. Pertanyaan selanjutnya yaitu apa saran atau harapan kakak dalam
meningkatkan pengelolaan service operational di DSITD?

18. Tidak ada saran

19, Tantangan yang dihadapi di DSITD dalam mengelola service
operational

20. yaitu minim programmer jadi banyak task yang di handel. IM5

21. Selanjutnya yaitu apakah DSITD memiliki proses atau SOP dalam
pengelolaan masalah secara formal untuk tindakan apabila terjadi
permasalah service operation

22. Tidak ada, ketika ada terjadi permasalahan begitu langsung di | EM6
perbaiki

23. Apakah ada harapan untuk pengadaan SOP?

24, Tidak, karena itu akan memakan waktu misalnya layanan sudah mau
digunakan harus mengunakan SOP, selama SOP nya tidak
menghambat proses maintance nya tidak masalah.

25. Selanjutnya pertanyaan selanjutnya yaitu apa permasalahan service
operation yang sering terjadi?

26. Seperti yang tadi saya bilang misal paling error pada aplikasi error
pada layanan dari sisi programnya

27. Itu permasalahannya seberapa sering terjadi

28. Itu sering terjadi, apalagi belakang ini sering diserang serangan judi
itu permasalahannya, banyak terganggu layanan. Permasalahnnya
terjadi tidak pasti tetapl sebulan 4 atau 5 kall terjadi.

29. Okey, apakah ada pencatatan terhadap laporan permasalahan

service operation?
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30. | | Untuk pencatatan saya tidak tau, mungkin dari atasan ada. M2

31. P | Selanjutnya apakah ada severty atau prioritas terhadap penangan
permasalahan service operation?

32. | Tidak ada

33, P | Kalau untuk pencatatan penyelesaian masalah apakah ada? IM2

34. ] Saya kurang tau kalau itu

35. P | Selanjutnya bagaimana mengkomunikasikan kepada pengguna
ketika permasalahan layanan operational sudah diselesaikan ?

36. | Kalau saya, kan sebagal programmer tidak langsung kepada | RF1
penggunanya, misalnya pemilik aplikasinya seperti aplikasi
sipakatau itu pemiliknya akademik misalnya ada error bagi
pengguna, pengguna melaporkan ke akademik, dan dari akademik
ke saya.

37 P | Iye baik kak, apakah ada Tindakan yang dilakukan apabila terjadi
pemadaman listrik atau jaringan yang terputus? Apa Tindakan yang
dilakukan ?

38. | Kalau untuk itu tidak adaji, karena itu bagian jaringan

39. P | Apakah ada aktivitas penanganan permasalahan service operational
yang berulang ?

40. | Ada beberapa yang berulang, yaitu dengan maintance dengan cara | PM3
yang sama contohnya server yang bermasalah jadi servernya
diperbaiki.

41. P | Selanjutnya pertanyaan terakhir atau pertanyaan penutup garis
komando dan garis koordinasi jobdesk kakak seperti apa?

42, | Garis komando dan garis koordinasi saya dibawah naungan divisi
software dsitd, kan struktur di dsitd itu terdiri dari 3 bagian yaitu ketua,
bagian jaringan dan bagian software.

43. P [ lye baik kak, mungin iu saja untuk interview hari ini, terima kasih atas

waktunya dan kesempatannya mohon maaf bila ada salah-salah
kata dan perbuatan. Assalamualaikum Kak

Mengetahui,

Makassar, {JJuni 2024

Staff IT

Syahril Saputra
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Transkrip Wawancara
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1.

P

Assalamualaikum  wrwb, selamat pagi pak. |zin
memperkenalkan diri, perkenalkan saya Dhian dari prodi sistem
informasi departemen matematika fakultas matematika dan
ilmu pengetahuan alam Universitas Hasanuddin, jadi tujuan
saya datang kesini ingin melakukan wawancara terkait dengan
topik skripsi yang saya ambil yaitu tentang IT service operation,
Adapun tujuan penelitian ini yaitu untuk mengetahui sejauh
mana gambaran IT service operation yang terjadi di DSITD dan
struktur organisasi DSITD, penelitian ini menggunakan
framework ITIL (Information Technoogy Infrastruktur Library)
V3 khususnya menggunakan domain service operation yang
memiliki proses-proses yaitu event management, incident
management, request fulfillment, Access Management, dan
Problem Management jadi pertanyan-pertanyan yang tersusun
berdasarkan  proses-proses tersebut  penelitian  ini
menggunakan desain kualitatif jadi pengumpulan data dalam
penelitian ini dilakukan dengan menggunakan wawancara
mendalam kepada informan, dan saat ini bapak terpilih sebagai
informan wawancara mendalam, wawancara mendalam ini
terdiri dari beberapa pertanyaan dan akan menyita waktu
beberapa menit kedepan, untuk informasi yang diberikan oleh
Bapak akan dijaga kerahasiaannya dan hanya digunakan untuk
keperluan akademik dan tugas akhir, sebelum memulal ke sesi
pertanyaan mohon Izin untuk mengisi surat pemyataan
kesediaan, tanpa membuang waktu lagi langsung saja
pertanyaan pertama yaitu Bagaimana Anda memahaml tugas
dan tanggung jawab Anda dalam pengelolaan layanan T|?

Jadi untuk memahami tugas dan tanggung jJawab saya yaitu
pertama kita melihat darl OTK yang sudah ada terhadap unit
atau instansi kebetulan disini unit DSITD menaungi terkait
dengan pengembangan teknologl IT Jadl sebenarnya kita disini
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itu ada 2 bagian utama yaitu pengembangan terkail sistem
informasi dan pengembangan terkait infrastruktur dan jaringan
kebetulan saya itu berada pada bagian infrastruktur dan
jaringan didalam infrastruktur dan jaringan itu terbagi lagi
beberapa unit kecil yang menangani khusus Infrastruktur dan
jaringan ada yang bertugas menangani maintenance Jaringan
dan ada juga yang menangani maintenance server kebetulan
saya dibagian maintenance server jadi terkait dengan
operasional server tersebut berjalan saya berada disitu jadi
semua tugas terkait dengan tugas admin server, semuanya
sudah dituangkan kedalam tupoksi jadl ada memang tupoksi
yang disepakati dan sudah ditandatangani oleh pemimpin kami,

Jadi bagian admin server ini disini kak?

Kalau digedung ini sebenarnya mencakup terkait infrasturktur
jaringan jadi semua terkait di fakultas, unit-unit itu yang
maintenance dari sinl, terkait juga dengan server bagaimana itu
layanan-layanan bisa terakses itu terkontrol disini. Kalau terkait
pengembangan sistem informasi ada sendiri unitnya diatas di
rekotrat dihandel programmer, software analyst, helpdesk itu
semuanya ada diatas.

Apakah Bapak memiliki latar belakang di bidang TI?

lya, kalau saya itu sebenarnya sebelum kuliah juga sudah terjun
kedalam industry selain ini yang berhubungan dengan IT tetapi
lebih ke teknisi Jaringan, jadi sambil kerja saya juga kuliah di
STMIK AKBAR jurusan Teknik informatika. Dan pada tahun
2015 atau 2016 saya bergabung di Unhas sebagai staff it
kemudian saya lanjut lagi S2 teknik informatika di Unhas

Kalau dalam mendukung tugas dan tanggung jawab di DSITD
apakah pernah mengikuti pelatihan TI? (3 tahun terakhir)

Kalau dalam 3 tahun terakhir ini kami mengikuti pelatihan yang
microtik, microtik itu semacam router bor yang dikeluarkan oleh
microtik, Jadi kami melakukan pelatihan sekaliguas sertifikasi
bertaraf internasional itu dilakukan pada akhir 2023 kemarin,
hampir semua staff jaringan dan infratruktur mengikuti.

EM2

Apa bapak mempunyai kendala yang hadapl dalam
melaksanakan tugas dan tanggung jawab?

10.

Sebenamya kalau boleh jujur disinl itu kurang koordinasi,
koordinasl sesama staff dan koordinasi sesama pimpinan
karena biasanya perbedaan pendapat dan ingin melakukan ide-
Ide baru untuk mengimplementasikan itu agak susah karena
banyak faktor-faktor lain yang mempengaruhi seperti keinginan

EM6
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sendiri harus dia lakukan, kalau secara umum sih disinl itu agak
bagus.

1.

Kalau boleh tau bapak berfokus ke perangkat software atau
hardware

12

Kalau saya lebih kepada pengopraslan darl hardwarenya Jadi
setelah penginstalan perangkat, dan perangkat itu banyak ada
router, ada switch, ada server dil untuk mengoprasikan itu kita
membutuhkan software itu yang sering kaml lakukan
monitoring, control dan kita akan melakukan konfigurasl kalau
ada yang perlu disesuaikan.

13.

Apakah tanggung jawab bapak berhubungan dengan service
operation?

14.

lya berhubungan langsung, jadi ada terkadang kayak misalkan
ada pelanggan yang menghosting layanan di Unhas kemudian
layanan itu ternyata ada masalah entah itu dari servernya kah
atau masalah yang dibuat penggunanya itu biasanya
penggunanya langsung ke saya, kalau secara tupoksi
sebenarnya kan tidak boleh seperti itu dia harusnya melewati
helpdesk dulu, dari helpdesk ke saya. Tetapi disini kan maunya
cepat jadi langsung ke kami untuk segera ditangani oleh kami
melalui Whatsapp.

EM6,RF1,RF2

15.

Apa saja saran atau harapan untuk meningkatkan pengelolaan
service operation di DSITD Universitas Hasanuddin?

16.

Sebenarnya kita harus mengikuti SOP yang sudah ada,
harusnya sudah berjalan kalau kita berbicara tentang harapan
ya sebaiknya kita semua mengikuti SOP yang sudah ada
kemudian ternyata SOP yang sudah ada masih kurang kita
perbaiki ya, kalau selama ini kan universitas kita membuat sop
secara umum ya tetapi tidak mengikuti SOP yang ada mungkin
kalau kita mengikuti SOP akan memakan waktu yang banyak
misalnya hal-hal yang simple sebenarnya bisa langsung
diselesaikan, dengan kita mengikuti SOP lebih lama lagi
penyelesaiannya seperti itu, tetapi sebenarnya kalau kita
berpatok ke SOP itu lebih bagus karena akan lebih terstruktur
prosesnya dan lebih terukur nah itu yang menjadi masalah
karena tidak terstruktur dan tidak terukur yang dimana akan
menyebabkan ketimpangan misalkan ada 1 orang yang
memilikl pekerjaan lebih banyak dari staff lain, atau juga kalau
kita tidak mengikuti SOP bisa jadi kita tergantungan dari satu
personal saja misal saya sebagal admin server tiba-tiba saya
tidak ada jadi masalah yang berhubungan dengan server Itu

EM6
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tidak dapat terselesalkan ya kalau tidak mengikuti SOP. Jadi
harapannya itu mengikuti SOP yang ada, dan SOP yang ada
nanti kita akan kembangkan lebih fleksibel juga.

17.

Apa saja tantangan yang dihadapl DSITD Universitas
Hasanuddin dalam mengelola masalah service operation?

18.

Sebenarnya kalau kita lihat rata-rata itu yang tidak bisa kita
tanganl itu permintaan secara langsung karena kalau misalkan
kita langsung saja mengikuti permintaan darl pengguna kita
tidak bisa ukur, kalau kita tidak bisa ukur kita tidak dapat melihat
bebannya tentunya kalau misalkan kalau kita ekspektasinya inl
gampang saja ini di direct saja ke saya atau ke teman tetapi
ternyata permasalahan tersebut tidak segampang itu, ternyata
kompleks.

IM4

19.

Kan tadi bapak bilang DSITD sudah mempunyai SOP dalam
pengelolaan masalah, apakah kami dapat melihat SOPnya

pak?

20.

Untuk SOP nya sebenarnya tidak ada di kami lebih kepada tim
pelaksana, tetapi SOPnya sebenamya ada di dsitd diatas di pak
Yusni dari semua SOP-SOP, tupoksi ada disana.

21.

Untuk disini pak permasalahan service operation yang sering
terjadi?

22,

Kalau disini itu lebih ke permasalahan infrastruktur dan jaringan
misalkan contoh paling simple kalau sekarang keluhan jaringan
lambat, kalau jaringan nya itu sebenamya bukan kesalahan dari
kitanya karena kalau kita melihat di fakultas itu masih banyak
perangkat-perangkat yang kita bilang sudah tua ya, dimana kita
lihat perkembangan teknologikan, perkembangan
penggunanya ya pengguna internetnya kan semakin
bertambah kemudian kebutuhan konten pengguna juga
bertambah tentunya akan meningkatkan traffic jaringannya
ketika terjadi peningkatan kita tidak iringi dengan pengembanga
perangkatnya akan menimbulkan masalah, kayak ada
permintaan yang besar tapi jalur yang dilewati kecil itu yang
menjadi masalah besar sekarang karena banyak perangkat-
perangkat yang tidak mendukung dengan perkembangan
konten-konten yang pengguna butuhkan, Itu kemarin kami
sudah buat rancangannya ya sedang membuat master plan
terhadap pengembangan Infrastuktur dan |aringan selain
informasi kedepannya kami rencananya kami akan mengantian
istlahnya kami kan mereJemahkan darl penggantian
pengkabelan untuk mengatasi masalah-masalah tadi.

PM3
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23.

Selain masalah tersebut apakah ada masalah lain yang terjadi?

24,

Tadikan masalah yang berhubungan dengan jaringan, kalau
masalah yang berhubungan dengan server yaitu alokasl
storage jadi kita tahukan kita lihat data yang diolah universitas
semakin banyak karena semakin bertambah mahasiswa
semakin banyak data yang dibutuhkan seperti data krsnya data
PA nya. Data nilainya dll itu semua harus disimpan dan itu akan
memakan banyak storage dan itu kemarin kami belum
mempunyai master plannya untuk menghitung secara spesifik
terhadap perkembangan data yang ada.

PM3

25.

Seberapa sering permasalahan service operation tersebut
terjadi?

26.

Sebenamya permasalahan server itu jarang terjadi, kalau
terjadi itu kalau full memory nya, kalau full biasanya kita
monitoring kalau penggunaannya sudah 75 keatas kami sudah
melakukan permintaan penggunaan hard disk baru, kemudian
baru kita tambahkan kan sebenenarnya tidak seperti itu ya
kalau kita mempunyai master plan yang bagus kan kita bisa
estimasi kelima tahun kedepan penggunaan strorage itu
penggunaannya berapa gb di gunakan.

27.

Jadi sementara sudah direncakana?

28.

Sebenarnya sudah kita mulai ini pembuatan master plan untuk
5 tahun kedepan, jadi selama 5 tahun kedepan itu kita sudah
bisa mengestimasi semua kebutuhan-kebutuhan apa saja yang
muncul.

29,

Bagaimana SOP ketika ditemukan permasalahan service
operation tersebut?

30.

Itu saja yang tadi saya sebutkan tadi kalau kita ketika ada
pelayanan belum terlalu menjalankan SOP ya tapi kita tekankan
tahun ini.

EM6

31.

Bisa tolong jelaskan bagaimana alur kerja disini?

32.

Kalau ada permasalahan dari pengguna itukan kita harus
lapomya ke helpdesk, helpdesk itu menganalisis
permasalahannya pengguna, kira-kira permasalahannya apa
kalau permasalahannya misalnya perangkatnya yang
bermasalah Jadi helpdesk sebenarnya sudah Dbisa
mengarahkan misalkan tolong di restar perangkatnya kalau
permasalahan-permasalahan kecil itu bisa helpdesk yang
menanganli tapi kalau temyata inl memang Inl sudah dilakukan
penangan pertama tetapl tetap tidak bisa maka helpdesk
mengirim permasalahan tersebut ke staff yang sesual dengan

IM2
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tupoksinya misalkan oh lebih ke teknisl jaringan jadi diarahkan
ke teknisi jaringan, teknisi jJaringan mencoba kontak lagi
penggunanya apa masalahnya, kalau misal bisa di selesaikan
melalul telfon atau remot misakan itu bisa itu teknisi
jaringannya itu tidak ke pengguna lagi tetapl kalau cara tersebut
tidak berhasil maka teknisl nya langsung ke lokasl pengguna
kemudian dia coba maintance kalau selesal ya selesal kalau
tidak bisa baru ke kaml admin server, disini juga kami bisa
membantu analisls masalahnya apa dan bagaimana
penanangannya kalau sudah ya pengguna menutup
permasalahan tersebut dengan melapor ke helpdesk
permasalahan sebelumnya itu sudah diselesaikan. Itu sesuai
SOP ya, kalau tidak sesuai SOP ya berliku-liku langsung ke
saya, terus saya tanya sudah coba tanya helpdesk saya
arahkan kesana. Kalau permasalahannya sangat krusial atau
misal di fakultas ada pengujian secara online saya tidak
arahkan ke helpdesk saya langsung mengeksekusi melihat
routernya apa permasalahannya, saya langsung direct ke end
pengguna. Makanya itu biasanya banyak orang yang ingin
direct karena maunya cepat ditangani, memang cepat ditangani
tapi proses itu tidak terecord kalau langsung ke kami karena
tidak melalui helpdesk karena helpdesk melakukan pencatatan,
kemudian diakhir tahun kan kita membuat report berapa
permasalahan yang diselesaikan itukan tidak bisa terhitung
kalau langsung ke saya, nah itu yang tidak bisa kita ukur
kepuasaan pelanggan nanti.

33.

Jadi bisa dibilang pencatatan terhadap laporan permasalahan
service operation disini juga belum terlalu dijalankan?

lya belum terlalu dijalankan tetapi sedang diusahakan karena
ini sebenamya masalah umum, sudah kita sampaikan ke
pimpinan dan sudah diperbaiki

M2

35.

Pertanyaan selanjutnya berhubungan dengan pertanyaan yang
tadi mengenai pencatatan sudah dilakukan oleh helpdesk,
selain dari helpdesk apakah disini juga melakukan pencatatan
?

36.

Kalau secara SOP dicatal oleh helpdesk ya atau minimal ada
software helpdesknya untuk menanganl semua kayak semua
request terhadap masalah yang harus diselesaikan terhadap
permintaan layanan baru harusnya tercatat, kalau disini itu
belum tetapl kami usahakan sudah berjalan tentang pencatatan
mandirl itu sebelum-sebelumnnya sudah kami lakukan.

M2
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Sebelumnya itu kita catat di laptop masing-masing seperti
notepad, word dll tapi 3 atau 4 tahun lalu kami coba centeralized
software pencatatan kalau disinl namanya locksheet,

37.

Kalau untuk pencatatan penyelesaian pun tercatat di software
tersebut?

38.

lya untuk saat ini penyelesaian pun tecatat disitu, kan nanti
disitu Misalkan dari fakultas A melapor lambat jaringannya kita
akan cek nanti disitu juga nanti kolom nama pengguna, fakultas,
unit, departemen/bagian, permasalahannya kemudian kapan
ditangani jam berapa ditangani, dan waktu diselesalkan
permasalahan tersebut, jadi itu yang kit aukur dari mulai
diperbaiki dan diselesaikan.

PM1

39.

Apakah ada severity terhadap penanganan permasalahan

service operation?

40.

lyasih kalau misalkan yang kita prioritaskan itu permasalahan
yang berhubungan dengan pihak luar biasanya kayak misalkan
ada kegiatan konvrens antar intemasional di fakultas hukum
kita memang langsung prioritaskan beberapa orang untuk stan
by, atau memprioritaskan bandwitch kearah itu lebih besar jadi
kegiatan-kegiatan yang berkaitan dengan reputasi kami
dahulukan, contoh lainnya kayak ujian juga. Kemudian
berikutknya itu yang berhubungan dengan layanan akademik
biasanya kami cepat ya karena koord dari kampus itu ya, mulai
dari server dan jaringan dll ya kalau yang lain sih disamakan

IM3

41.

Bagaimana mengkomunikasikan kepada pengguna bahwa
permasalahan service operation telah terselesaikan?

42,

Jadi kalau dia lewatnya helpdesk nanti helpdesk yang
komunikasikan ke penggunanya dia telpon apakah
permasalahan sebelumnya sudah selesai kalau sudah nanti
helpdesk catat di locksheetnya bahwa telah selesai atau kalau
misalkan tidak mengikuti SOP itu langsung kami yang
konfirmasi apakah layanannya sudah bisa diakses jadi nanti
kami catat manual.

RF1

43,

Baik pak Ini berhubungan dengan incident management apa
ada tindakan yang dilakukan apabila terjadl pemadaman listrik
atau Jaringan internet terputus?

Kalau Tindakan kita lakukan pemadaman listrik, yang pertama
kita koordinasi dengan pihak PPUK |adi disini ada layanan
khusus masalah listrik kita tanya apakah pemadaman Ini kira-
kira memakan berapa lama, kalau misal memakan waktu yang
lama kita koordinasi ke rektorat untuk pengecekan kan disini
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ada 2 backup lisrik yaitu genset, dan ops. jadi semua server-
server disini kami sebutnya drc semacam terjadi bencana
contohnya rektorat tiba-tiba kebakaran jadi bisa semua
dokumen disana bisa kami pulihkan disini. Jadi kantor di lantai
4 itu sebagai data center. Jadi ketika pemadaman listrik lama
kami mengecek stok solar disini, kalau tidak mencukupi selama
waktu yang diperkirakaan maka kita koordinasi Kembali dengan
rektorat untuk penambahan stok solar.

45,

Kalau permasalahan jaringan intemet terputus?

46.

Kalau masalah itu sebenarnya tergantung ya, kalau misalkan
jaringan yang putus itu levelnya ke fakultas atau unit itu
biasanya kami langsung tau kami pasang network monitoring,
kemudian menghubungi admin server yang menangani
permasalahan tersebut kenapa bisa mati jaringannya, melihat
penyebabnya dan menjadi acuan untuk mengambil Tindakan
yang diperiukan dan untuk diperbaiki misalkan yang putus
fakultas perternakan oh temyata penyebabnya jaringan
terputus karena kabel fiber optic disana putus karena ada
pengerjaan karena kami cepat mengambil Tindakan recorvery
kami mengambil sumber koneksi ke fakultas pertanian atau
FKIP kita ambil penarikan kabel ke fakultas-fakultas terdekat
untuk mengrecovery akses jaringan supaya layanananya masih
dapat digunakan, apalagi sekarang sudah serba online
penginputan data dilakukan dengan online kalau tidak ada
jaringan tidak bisa. Tadikan level fakultas kalau misalkan
masalahnya dari level provider disini kami ada provider
penyedia akses intemet yaitu Telkom dan indosat misalkan
ternyata mati karena provider langsung kami koordinasikan
langsung dengan mereka. Jadi lebih cepat penanganannya
paling lama setengah hari ya itupun karena misalkan
disebabkan putus dari laut ya layananan nya yang bermasalah
biasanya secara global jarang sekali kami dapat masalah
karena layanananya, biasanya semua orang yang bermasalah

47.

Adakah aktivitas penanganan permasalahan service operation
berulang untuk menggali informasi permasalahan service
operation tersebut ?

48.

Kalau permasalahan yang berulang itu jaringan yang lambat,
kenapa lambat ya karena itu perangkatnya belum diganti kalau
misalkan sudah diganti kan sebenamya kami agak dilema
fakultas itu berharapnya ke rektorat terkait semua perangkat-
perangkat jaringan, rektorat juga mungkin berharap ke fakultas.

PM3
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Jadi mungkin kalau fakultasnya yang sumber dananya misalkan
FK mungkin bisa tetapl fakultas-fakultas lain mungkin bakal jadi
pertimbangan, dan selagi masih bisa diakses mereka akan
menggunakan, lama-lama kelaaman ada penambahan dosen
dan konek di Jaringan tersebut sehingga menyebabkan
permasalahan yang berulang.

49.

Garis komando dan garis koordinasl jobdesk bapak/ibu
bagaimana?

50.

Jadi secara struktur ya saya dari direktur turun ke kasubdit
teknologi informasl dan komunikasi, teknologi informasl sendiri
membawahi infrastruktur dan jaringan jadi saya berada
dibawah garis itu.

51.

lye baik kak, mungin iu saja untuk interview nya terima kasih
atas waktunya dan kesempatannya mohon maaf bila ada salah-
salah kata dan perbuatan. Assalamualaikum wr.wb Pak

Mengetahui,
Makassar, 'L}Juni 2024

Staff IT

by

Ardiansyah
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1.

P

Asslamualikum Wr,wb. izin perkenalan nama saya Dhian dari prodi
sistem informasi departemen matematika fakultas MIPA Universitas
Hasanuddin dan saya selaku interviewer hari ini topik skripsi yang
saya ambil yait tentang IT Service Operation yang dibimbing oleh
Bapak Muhammad Hasbi, dan Bapak Ir Eliyah. Adapun tujuan dari
penelitian ini yaitu untuk mendapatkan gambaran sejauh mana IT
Service operation DSITD dan struktur organisasi DSITD, penelitian
ini  menggunakan framework ITIL (Information Technoogy
Infrastruktur Library) V3 khususnya menggunakan domain service
operation yang memiliki proses-proses yaitu event management,
incident management, request fulfillment, Access Management, dan
Problem Management jadi pertanyan-pertanyan yang tersusun
berdasarkan proses-proses tersebut penelitian ini menggunakan
desain kualitatif jadi pengumpulan data dalam penelitian ini
dilakukan dengan menggunakan wawancara mendalam kepada
informan, dan saat ini bapak terpilih sebagai informan wawancara
mendalam, mungkin wawancara ini akan menyita waktu bapak,
Informasi yang bapak berikan akan kami jaga kerahasiannya dan
hanya akan digunakan untuk keperluan penelitian akademik dan
tugas akhir sehingga tidak ada risiko bagl bapak sebagal informan
penelitian, baik bapak sebelum itu mungkin saya akan memberikan
lembar pemnyataan kesediaan dalam wawancara ini pak. Untuk itu,
bisa saya mulai untuk pertanyaan pertama, Bagaimana bapak
memahami tugas dan tanggung jawab bapak dalam pengelolaan
layanan IT?

Melakukan pelayanan yang terbalk dan bertanggung Jawab
berdasarkan tupoksl.

apakah bapak memiliki latar belakang di bidang IT?

lya punya




Kalau boleh tau dalam hal apa ?

ltu dar pengalaman kerja yang saya dapat darl perusahaan
perusahaan diluar Unhas

s Apa bapak pernah mengikutl pelatihan yang mendukung tugas dan
tanggung jawab di DSITD ??
lya pernah mengikuti pelatihan EM2
Pelatihan tersebut pada berapa tahun terakhir dan pelatihan apakah
itu?

10. 2 tahun lalu, pelatihan microtik

1. Apa saja kendala yang Bapak hadapi dalam melaksanakan tugas
dan tanggung jawab Bapak?

12, Kendalanya yaitu kerusakan perangkat kerasnya seperti router,
access point, dan switch atau kabel-kabel UTT (kabel-kabel
jaringan)

13 Kalau boleh tau bapak berfokus ke perangkat lunak atau perangkat
keras?

14. Perangkat keras, seperti Switch, router, dan kabel UTT

15. Apakah tanggung jawab bapak berhubungan dengan service
operation?

16. lya berhubungan

17. Apa saran atau harapan Bapak untuk meningkatkan pengelolaan
service operation di DSITD Universitas Hasanuddin?

18. Harapan saya yaitu setiap perangkat yang digunakan itu harus
ditingkatkan, mungkin itu saja

19. Apa saja tantangan yang dihadapi DSITD Universitas Hasanuddin
dalam mengelola masalah service operation?

20. Tantangan yang saya hadapi yaitu setiap meminta pengadaan agak
susah disetujui, itu tantangan saya di Fakultas selama itu perangkat
masih bisa digunakan dianggap itu masih layak digunakan tapi
ternyata pengaruh dari itu bisa melambat, jadi itu tantangan saya
susah meminta pengadaan perangkat jaringan

21, Selanjutnya yaitu apakah DSITD Universitas Hasanuddin memiliki
proses atau sop pengelolaan masalah secara formal untuk Tindakan
yang dilakukan apabila terjadi permasalahan service operation?

22, lya ada, cuman dipegang dan diketahui oleh pimpinan EM5

23. Menurut Bapak, apa permasalahan service operation yang sering
terjadi?

24, Yang sering terjadi di fakultas itu permasalah yang terjadi pada | PM3

komputer pengguna, komputernya pegawal, windows yang
bermasalah office yang tidak update
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25, Kalau boleh tau tingkat sering permasalah service operation
tersebut terjadi Pak?

26. Kalau sering terjadi permasalahan di setiap updatenya itu sebulan 2
kali, itu bukan 1 pengguna banyak yang sering didapat itu 2
komputer dalam sebulan tapi komputer yang berbeda

27. lya baik, pertanyaan selanjutnya itu berkaitan dengan pertanyaan
ketujuh bagaimana SOP ketika ditemukan permasalahan service
operation tersebut?

28. Melakukan dengan itu perintah pimpinan yang sesuai EM6

29. Apakah ada pencatatan terhadap laporan permasalah service
operation?

30. lya ada

3. Untuk pencatatannya dilakukan dimana Pak?

32. Itu pencatatannya dilakukan secara online, dilakukan melalui | PM2,
logsheet yang disediakan oleh pimpinan IM1

33. Apakah ada severity dan prioritas terhadap penangan
permasalahan service operation?

34. Penanganan yang didahulukan itu setiap ada kegiatan yang | IM3
dilakukan fakultas untuk universitas biasanya itu yang didahulukan

35, Mungkin ini pertanyaannya berhubungan dengan pertanyan
sebelumnya apakah ada pencatatan penyelesaian permasalahan
service operation?

36. lya ada, pencatatannya dilakukan secara online dengan Locsheet | IM1
itu saja itu yang sering dilakukan.

37. Bagaimana mengkomunikasikan kepada pengguna bahwa
permasalahan service operation telah terselesaikan?

38. Yang mengkomunikasikan secara langsung melalui Whatsapp atau | RF1{
ketemu langsung orangnya, tetapi terkadang melalui perantara yaitu
staff

39. Apakah ada Tindakan yang dilakukan apabila terjadi pemadaman
listrik atau jaringan Intemet terputus

40. Untuk pemadaman listrik tidak ada Tindakan karena kita tidak bisa
melakukan Tindakan kalau listrik padam, tetapi untuk jaringan
internet putus tindakannya yaitu mencari penyebab dari terputusnya
jaringan tersebut, tetapi jika penyebab Jaringan tersebut putus
karena pemadaman listrik kita stop melakukan tindakan.

41, lya Baik pak, adakah aktivitas penangan permasalahan service
operation berulang untuk menggali informasl permasalahan service
operation tersebut ?

42, lya melakukan monitoring secara berkala setiap hari PM1

114



43,

Jndddvhsyanodﬂdmkmumkpenmnpumauhhmyang
sering terjadi yaitu deng ol sk itoring?

lya, baik secara online atau kita langsung datang ke titik
permasalahannya.

PM1

45,

Selanjutnya pertanyaan terakhir yaitu garis komando dan garis
koordinasi jobdesk bapak itu seperti apa?

46,

Dalam DSITD itu terdapat direktur utama dimana dibawah direktur
utama itu ada 2 kasubdit untuk saya, saya berada dibawah kasubdit
infrastruktur jaringan.

47.

lye baik pak mungkin itu saja wawancaranya. Tenma kasih atas
waktunya dan k ya, Assal likum wr, wb / selamat

pagi pak.

Mengetahui,

M.kasuv.q Juni 2024

Staff IT

llham Imran
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Lampiran 8. Riwayat Hidup

A. Data Pribadi

1.

© N

oohAwN

Nama

Tempat, Tanggal Lahir
Jenis Kelamin

Agama
Kewarganegaraan
Alamat

No. Hp
E-mail

B. Riwayat Hidup

1.

2.
3.
4

SD

SMP

SMA

Program Sarjana (S1)

: Dhian

: Buton, 18 Februari 2003
: Perempuan

. Islam

: Indonesia

. JIn Politeknik, Pintu 0 Unhas, Kec. Tamalanrea

Indah, Kota Makassar.

1 +6281217126256
: dhian20h@student.unhas.ac.id

: SD Al-Fatah 2 Ambon

: MTS Al-Fatah Ambon

: SMAN 11 Ambon

: Universitas Hasanuddin
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