BAB 1
PENDAHULUAN

Pada pengantar bab ini merupakan deskripsi singkat dari isi bab 1
Pendahuluan. Isi bab 1 Pendahuluan meliputi : latar belakang, perumusan masalah,
tujuan penelitian, manfaat penelitian dan kerangka penelitian. Penjelasannya harus

singkat, lengkap dan dapat dimengerti oleh pembaca.

1.1 Latar Belakang

Saat ini perkembangan teknologi sudah semakin berkembang hingga ke
berbagai lapisan masyarakat khususnya organisasi ataupun perusahaan. Semakin
cepat perkembangan teknologiy, menderong setiap organisasi menggunakan
teknologi- informasi dalam mendukung proses bisnis pada organisasi tersebut
(Putra, 2016). Karena kebutuhan informasi yang semakin_tinggi, penerapan
Teknologi Informasi (T1) sangat berperan penting dalam menunjang tujuan bisnis
organisasi. Tl sendiri dapat berjalan dengan dukungan suatu media perantara-yang
dapat terhubung antara organisasi dengan pelanggan yaitu layanan(Widodo, 2017):
Jika perkembangan Tl.semakin maju maka layanan,yang.dihasilkan juga semakin
banyak. Akibatnya, organisasi harus mampu untuk memanajemen layanan agar
proses bisnis tetap berjalan sesuai dengan visi misi organisasi.

Layanan merupakan suatu cara untuk menciptakan nilai bagi organisasi
tersebut serta pelanggan mereka (Axelos, 2019). Hampir seluruh aspek kehidupan
saat ini menggunakan layanan terutama layanan berbasis TI. Pemanfaatan layanan
TI ini memiliki dampak positif bagi organisasi (Putra, 2016). Salah satu manfaat
yang dirasakan yaitu memudahkan pengguna dalam melakukan pekerjaan secara
otomatis. Untuk memaksimalkan penggunaan layanan TI dibutuhkan pengelolaan
layanan agar layanan tertap berjalan secara efektif dan optimal. (Buliali, 2012).
Manajemen layanan adalah seperangkat kemampuan organisasi untuk memberikan
hasil kepada pelanggannya dalam bentuk layanan (Axelos, 2019). Tujuan dari
manajemen layanan untuk memastikan bahwa layanan T selaras dengan kebutuhan
bisnis organisasi. Dalam prosesnya manajemen. layanan tidak hanya berfokus pada

layanan saja namun juga mengatur bagaimana proses pada penyedia layanan,
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konsumen layanan, serta nilai produk dari layanan (Axelos, 2019). Dalam

menerapkan manajenW\MWnit‘kyﬂCbid dibutuhkan suatu metode

pengelolaan yang efektif dan efisien yaitu dengan menggunakan Information
Technology Service Management (ITSM).
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penelitian Susanto (Susanto, 2019) menghasilkan perancangan strukur service desk
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(Amborowati, 2013). Diberbagai organisasi, service desk berfungsi sebagai tempat
pelayanan atau gerbanWWWaritka;a@pzidluhan atau pertanyaan terkait
organisasi yang bersangkutan. Sebagai Single Point of Contact (SPOC) yang
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layanan jika terjadi insiden yang tidak diinginkan. Pada kenyataannya, BMKG telah

melakukan pengelolaaWWNpi;tykulaﬁajidmun belum terstruktur secara
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1.3 Tujuan Penelitian

Berdasarkan daHV WWalzitk yagacid maka tujuan dilakukannya

penelitian ini adalah merancang manajemen service desk pada proses incident
management di BMKG Kota Balikpapan dengan meghasilkan struktur service desk
BMKG Kota Balikpap
insiden yang melip

Standard Operating Procedure (SOP) untuk pengelolaan

catatan, penanganan dan pan insiden dan Mock-up

sistem ticketing.

1.4 Batasan
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berikut:

menjadi cakupan elitian ini adalah sebagai
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1.5 Manfaat Penelitian

Berdasarkan tujuan dari penelitian ini, diharapkan dapat memberikan
beberapa manfaat kepada instansi terkait diantaranya:

ganduan dalam memanajeme dibutuhkan

luruh
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akan terjadi dimasa mendatang.
3. Dapat menjadi masukan serta bahan pertimbangan dalam meningkatkan

layanan informasi wmiﬂq@ Q)Iii dl ikpapan.



1.6 Kerangka Pemikiran Penelitian

Kerangka pemWWWiﬂiltklaaneiudian digambarkan dengan
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pelayanan secara optimal dan penelitain oleh Sfenrainto (Sfenrainto, 2017)
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penelitian ini diberikan usulan feedback saat menyelesaikan insiden yang

terjadi. Selanjutnywwmuikpami,d quality, dibutuhkan adanya

system yang dapat memantau kinerja pelayanan BMKG Balikpapan dalam
menangani insiden. Oleh karena itu, dalam penelitian ini dilakukan
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