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ABSTRAK 

 

IT Service Management (ITSM) merupakan sebuah konsep manajemen untuk 

memberikan sebuah layanan teknologi informasi (TI) agar terencana dengan baik 

dan memiliki kepuasaan pada pelanggan, suatu metode pengolahan sistem 

filosofis yang berpusat  ke prespektif konsumen pada  layanan teknologi informasi 

di proses bisnis sebuah perusahaan. Manajemen layanan sebuah organisasi pada 

dasarnya diimplementasikan dalam wujud fungsi fungsi organisasi yang 

dimiliknya (function) dan proses proses yang dijalankannya (processes) dalam 

melakukan sebuah pengelolaan dan menata sumberdaya (resource) organisasi 

memiliki values yang menjadi harapan seorang pelanggan. ITIL atau singkataan 

dari Information Technology infrastrcture Library  merupakan kumpulan dari 

kerangka kerja (framework) yang bersifat umum dalam menggambarkan 

rangkaian best practice yang memberikan arahan bagaimana menyediakan sebuah 

layanan teknologi informasi yang baik agar manajemen layanan TI dapat berjalan 

sesuai dengan value pelanggan. Salah satu organisasi yang menyediakan layanan 

TI ialah PT.Telkom dimana, organisasi tersebut memiliki aplikasi IndiHome 

untuk pelanggan yang ingin menggunakan layanan internet maupun TV Kabel. 

Penelitian ini melakukan penilaian maturity level terhadap infrastruktur teknologi 

informasi yang mendukung proses bisnis IndiHome pada PT.Telkom Bengkulu. 

Sehingga dengan adanya penilaian ini dapat melihat pencapaian kinerja pada 

PT.Telkom Bengkulu. Fokus pada penelitian ini ialah domain service operration 

pada ITIL V3. 
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Abstract 

 

IT Service Management (ITSM) is a management concept in providing 

information technology services properly and successfully to customers, it can 

also be a method of processing philosophical systems that are centered on the IT 

service consumer perspective on the company's business. The service management 

of an organization is basically implemented in the form of the functions of the 

organization's functions (functions) and the processes that are carried out 

(processes) in managing and changing the resources (resources) of the 

organization into the values expected by the customer. ITIL or the summary of the 

Information Technology Infrastructure Library is a general framework that 

describes best practices that provide guidance on how Information Technology 

(IT) service providers should run IT service management. One of the 

organizations that provide IT services is PT. Telkom, which has an IndiHome 

application for customers who want to use internet or cable TV services. This 

research evaluates maturity level the information technology infrastructure that 

supports IndiHome's business processes at PT. Telkom Bengkulu. So that with this 

assessment can see the achievement of performance at PT. Telkom Bengkulu. The 

focus of this research is the domain service operation on ITIL V3. 
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