
68 

 

DAFTAR PUSTAKA 

 

Akbar, M. B., & Sutabri, T. (2024). Analisis Manajemen Layanan Penerimaan Siswa 
Baru Menggunakan Framework ITIL Versi 3 Pada Domain Service Design di 
SMA Negeri 22 Palembang. Nuansa Informatika, 20-27. 

Alqahtani, A. S. (2017). Critical Success Factors In Implementing ITIL in the Ministry 
of Education in Saudi Arabia: An Exploratory Study. International Journal of 
Advanced Computer Science and Applications , 230-240. 

Arjunandi, B., Naufala, W. Z., Sabani, R., Almutaqin, M. S., & Setiawan, I. (2023). 
Analisis Kualitas Layanan Menggunakan Framework ITIL V3 Domain 
Service Design Pada Aplikasi Grab. Jurnal Sistem Informasi dan Teknik 
Komputer, 53-57. 

Aryanto, & Arribe, E. (2023). Analisis Maturity Sistem Informasi Manajemen Rumah 
Sakit Domain Service Operation Framework ITIL V3. Journal Software 
Engineering and Information Systems, 36-42. 

Asne, L. F., Fauzi, R., & Nugraha, R. A. (2022). Analisis Sistem Manajemen Layanan 
Teknologi Informasi Pada Pt Dunia Boga Indonesia Yang Mengacu Pada 
ITIL V3 Domain Service Operation Process Incident Management, Problem 
Management. e-Proceeding of Engineering, 619-625. 

Bon, J. v., Jong, A. d., Kolthof, A., Pieper, M., Tjassing, R., Veen, A. v., & Verheijen, 
T. (2008). Foundations of IT Service Management Based on ITIL®, Volume 
3. Van Haren. 

Brewster, E., Griffiths, R., Lawes, A., & Sansbury, J. (2012). IT Service Management 
: A Fuide for ITIL Foundation Exam Candidates (2nd ed.). London: British 
Computer Society. 

Cahyaningtyas, A. A., Rahardja, Y., & W, A. F. (2012). Audit Sistem Informasi dengan 
ITIL Version 3 Sub Domain Service Desk , Incident Management , dan 
Problem Management di Bidang Keuangan Dishubkombudpar Kota Salatiga 
. Jurnal Teknologi Informasi-Aiti, 101-200. 

CANNON, D. (2011). ITIL Service Strategy. London. 

Dr. H. A. Rusdiana, M., & Moch. Irfan, S. M. (2014). Sistem Informasi Manajemen. 

Elephant, P. (2011, Agustus). Definitive ITIL 2011 & 2007 Edition Process & Function 
List. 

Febianto, A. J., Primanedi, A., Retnani, D. A., & Syawie, I. (2011). ITIL ( Information 
Technology Infrastructure Library). Jurnal TEKNOMATIKA, 77-88. 

Fiqri, A. M., & Sutabri, T. (2023). Analisis Manajemen Layanan E -Learning Berbasis 
Teknologi Informasi Menggunakan Framework ITIL Versi 3 Pada SMK 
Muhammadiyah 1 Palembang. Indonesian Journal of Multidisciplinary on 
Social and, 162-267. 



69 

 

 

Handayani, R. D., & Aziz, R. A. (2020). Framework Information Technology 
Infrastructure Library (ITIL V3) : Audit Teknologi Informasi Sistem Informasi 
Akademik (Siakad) Perguruan Tinggi . Jurnal Sistem Informasi dan 
Telematika (Telekomunikasi, Multimedia dan Informatika) , 29-35. 

Herdiyanti, A., Syahmi, M., & Susanto, T. D. (2019). Analisis Struktur Service Desk 
di Institut Teknologi Sepuluh Nopember Surabaya. Jurnal SISFO, 09(01), 41-
50. 

Hevner, A. R., March, S. T., Park, J., & Ram, S. (2004). Design science in information 
system research. MIS Quarterly: Management Information System, 75-105. 

Laudon, K. C., & Laudon, J. P. (2021). Management Information Systems : Managing 
the Digital Firm (Seventeenth Edition ed.). Pearson Education. 

long, J. O. (2012). Service Operation. Dalam SpringerBriefs Computer Science (hal. 
73-90). Springer New York. 

Mahardika, W. K., & Emanuel, A. W. (2023). Analisis Layanan Teknologi Informasi 
Menggunakan Framework ITIL V3. Jurnal SISFOKOM (Sistem Informasi dan 
Komputer) , 205-211. 

Moleong, & J, L. (2010). Metodologi Penelitian Kualitatif. Bandung: PT Remaja 
Rosdakarya. 

Nurlistiani, R., & Sasmita, R. F. (2021). Audit Sistem Informasi Menggunakan 
Framework ITIL V3 Pada Sistem Informasi Akademik Perguruan Tinggi 
Swasta (SIAKAD). Sienna Journal, 52-60. 
doi:https://doi.org/10.47637/sienna.v2i2.446 

Office, C. (2011a). ITIL Service Design. Norwich, Uk: The Stationery Office Limited. 

Pinkelephant. (2024). Service Desk Organisational Structure. Diambil kembali dari 
https://pinkelephant.co.uk/it-service-desk/local-centralised-virtual-service-
desks/ 

Pratama, Y., & Sutabri, T. (2023). Service Operation ITIL V3 Pada Analisis dan 
Evaluasi Layanan Teknologi. JURNAL NUANSA INFORMATIKA, 169-178. 

Profile DSITD. (t.thn.). Dipetik November 16, 2023, dari DSTID: 
https://dsitd.unhas.ac.id/ 

Putri, G. B., & Sutabri, T. (2023). Analisis Manajemen Layanan Teknologi Informasi 
Menggunakan ITIL V3 Domain Service Operation Pada Perusahaan CV. 
Cemerlang Komputer Palembang . Indonesian Journal of Multidisciplinary on 
Social and Technology, 162-167. 

Rachmi, A., Susanto, T. D., & Herdiyanti, A. (2014). Pembuatan Standard Operating 
Procedure (SOP) Service Desk Berdasarkan Kerangka Kerja Itil V3 dengan 
Menggunakan Metode Analisis Gap Layanan (Studi Kasus: PT. XYZ , 
Tangerang). Jurnal Teknik POMITS, 3, 175-180. 

Rizky, A. F., Herdiyanti, A., & Susanto, T. D. (2017). Pembuatan Prosedur 
Operasional Standar Pengelolaan Insiden pada Government Resources 



70 

 

Management System Kota Surabaya Berdasarkan ITIL V3. Journal of 
Information Systems, 199-214. 

SDI. (2000). The Service Desk Standard.  

Senft, S., & Gallegos, F. (2008). Information Technology Control and Audit. CRC 
Press. 

Steinberg, R. (2011). ITIL Service Operation (2011 edition ed.). London: TSO. 

Sugiyono. (2016). Metode Penelitian Kuantitatif, Kualitatif, dan R&D. . Bandung: 
Alfabeta. 

Susilowati, S. (2012). Evaluasi Tata Kelola Layanan Teknologi Informasi Pada Area 
Service Operation Menggunakan Kerangka Kerja ITIL Versi 3 (Studi Kasus: 
Pada Dinas Komunikasi Dan Informasi Kota Depok). PARADIGMA, 131-140. 

Wardani, A. S. (2019). Perancangan Tata Kelola Sistem Informasi Manajemen 
Rumah Sakit (SIMRS) Berbasis ITIL V3 & Service Desk Standart (Studi 
Kasus: RSUD Kota Kediri) . Jurnal Ilmu Pengetahuan dan Teknologi 
Komputer, 127-132. 

Weber, R. (1999). Information systems control and audit. Prentice Hall. 

Wijaya, R., & Ginardi, R. V. (2016). Perancangan Tata Kelola Service Desk 
Menggunakan Kerangka Kerja Information Technology Infrastructure Library 
(ITIL) V3 Pada PT Berlian Jasa Terminal Indonesia. In Prosiding Seminar 
Nasional Manajemen Teknologi XXV. 

Winarto, W. W. (2022). Audit Sistem Informasi. Bojong Pekalongan : Penerbit NEM. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



71 

 

 

LAMPIRAN 

Lampiran 1. Daftar Pertanyaan Wawancara  

Pimpinan DSITD Universitas Hasanuddin 

1. Bagaimana tugas dan tanggung jawab masing-masing unit kerja dalam struktur 

organisasi tersebut?  

2. Bagaimana proses pengelolaan service operation di DSITD Universitas 

Hasanuddin? 

3. Apa saja tantangan yang dihadapi dalam pengelolaan service operation di 

DSITD Universitas Hasanuddin? 

4. Apa harapan Anda untuk meningkatkan kinerja pengelolaan service operation di 

DSITD Universitas Hasanuddin? 

5.  Apakah ada penganggaran untuk menangani permasalahan service operation?  

6. Apa saja biaya yang dikeluarkan untuk menangani permasalahan service 

operation? 

7. Dalam konteks manajemen event dan monitoring, apa strategi anda untuk DSITD 

dalam mendeteksi dan menanggapi peristiwa atau potensi gangguan dalam 

layanan operasional? 

8. Adakah teknisi TI yang bertanggung jawab menangani permasalahan layanan 

TI? 

9. Apa saja layanan yang disediakan oleh DSITD untuk pengguna? 

10. Bagaimana Anda memastikan bahwa layanan yang disediakan oleh DSITD 

memenuhi kebutuhan pengguna? 
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Staf DSITD 

1. Bagaimana Anda memahami tugas dan tanggung jawab Anda dalam 

pengelolaan layanan TI? 

2. Apakah anda memiliki latar belakang di bidang TI? atau dalam mendukung tugas 

dan Tanggung jawab di DSITD apakah pernah mengikuti pelatihan TI? (3 tahun 

terakhir)  

2b. Jika jawab iya, pelatihan apakah itu  

3. Apa saja kendala yang Anda hadapi dalam melaksanakan tugas dan tanggung 

jawab Anda? 

3b. Berfokus ke perangkat lunak atau perangkat keras? 

4. Apakah tanggung jawab bapak/ibu berhubungan dengan service operation? 

5. Apa saja saran atau harapan Anda untuk meningkatkan pengelolaan service 

operation di DSITD Universitas Hasanuddin? 

6. Apa saja tantangan yang dihadapi DSITD Universitas Hasanuddin dalam 

mengelola masalah service operation? 

7. 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  

8. Apa permasalahan service operation yang sering terjadi? 

8a. Seberapa sering permasalahan service operation tersebut terjadi? 

9. Bagaimana SOP ketika ditemukan permasalahan service operation tersebut? 

10. Apakah ada pencatatan terhadap laporan permasalahan service operation?  

11. Apakah ada severity terhadap penanganan permasalahan service operation?  

12. Apakah ada pencatatan penyelesaian permasalahan service operation?  

12b. jika ya pencatatannya bagaimana  

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

13. Bagaimana mengkomunikasikan kepada pengguna bahwa permasalahan 

service operation telah terselesaikan?  

13b. Siapa PIC yang bertanggung jawab ? 

14. Apa ada tindakan yang dilakukan apabila terjadi pemadaman listrik atau jaringan 

internet terputus?  

15. Adakah aktivitas penanganan permasalahan service operation berulang untuk 

menggali informasi permasalahan service operation tersebut? 

16. Garis komando dan garis koordinasi jobdesk bapak/ibu bagaimana? 
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Lampiran 2. Surat Permohonan Izin Penelitian 
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Lampiran 3. Lembar Pernyataan Kesediaan Wawancara 

Direktur DSITD 

 

 

Kepala Sub-Direktorat Teknologi 

Informasi dan Komunikasi 

 
Staff IT 

 

Staff IT 
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Staff IT 
 

 

Staff IT 

 

Staff IT 

 

Staff IT 
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Lampiran 4. Dokumentasi Observasi 

 
 

Gambar 4.1 Dokumentasi Observasi 
Di Kantor DSITD di Gedung Rektorat 

Universitas Hasanuddin 

 
 
Gambar 4.2 Dokumentasi Observasi Di 
Kantor DSITD Universitas Hasanuddin 

 

Lampiran 5. Dokumentasi Wawancara Peneliti Dengan Informan 

 
 

Gambar 5. 1 Dokumentasi Peneliti 
Dengan Direktur DSITD 

 
 

Gambar 5. 2 Dokumentasi Peneliti 
Dengan Kepala Sub-Direktorat 

Teknologi Informasi dan Komunikasi 
DSITD 
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Gambar 5. 3 Dokumentasi Peneliti 

Dengan Staf DSITD 

 
 

Gambar 5. 4 Dokumentasi Peneliti 

Dengan Staf DSITD 

 
 

Gambar 5. 5 Dokumentasi Peneliti 
Dengan Staf DSITD 

 
 

Gambar 5. 6 Dokumentasi Peneliti 
Dengan Staf DSITD 

 
 

Gambar 5. 7 Dokumentasi Peneliti 
Dengan Staf DSITD 

 
 

Gambar 5. 8 Dokumentasi Peneliti 
Dengan Staf DSITD 
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Lampiran 6. Cross Check Dengan Informan 

 
 

 
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 TI 

PM2 Pengukuran Kinerja dan Layanan 

PM3 Permasalahan yang berulang 

 

 

 Request Fulfillment 

Coding Keterangan 

RF1 Pemenuhan Permintaan Pengguna 

RF2 Pengukuran Kepuasan Pengguna 



80 

 

 



81 

 

 
 



82 

 

 

 



83 

 

 

 



84 

 

 



85 

 

 



86 

 

 



87 

 

 

 



88 

 

 



89 

 

 
 



90 

 

 



91 

 

 

 



92 

 

 



93 

 

 

 



94 

 

 



95 

 

 

 



96 

 

 



97 

 

 

 



98 

 

 



99 

 

 

 



100 

 

 



101 

 

 

 



102 

 

 



103 

 

 

 



104 

 

 



105 

 

 

 



106 

 

 



107 

 

 

 



108 

 

 



109 

 

 

 



110 

 

 



111 

 

 

 



112 

 

 



113 

 

 

 



114 

 

 



115 

 

 

 



116 

 

Lampiran 8. Riwayat Hidup 

 

A. Data Pribadi  

1. Nama    : Dhian  

2. Tempat, Tanggal Lahir  : Buton, 18 Februari 2003 

3. Jenis Kelamin   : Perempuan 

4. Agama    : Islam 

5. Kewarganegaraan  : Indonesia 

6. Alamat    :  Jln Politeknik, Pintu 0 Unhas, Kec. Tamalanrea    

                                             Indah, Kota Makassar.  

7. No. Hp    : +6281217126256 

8. E-mail    : dhian20h@student.unhas.ac.id 

 

B. Riwayat Hidup  

1. SD    : SD Al-Fatah 2 Ambon  

2. SMP    : MTS Al-Fatah Ambon 

3. SMA    : SMAN 11 Ambon 

4. Program Sarjana (S1)  : Universitas Hasanuddin  

mailto:dhian20h@student.unhas.ac.id

