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ABSTRAK

Perkembangan Teknologi Informasi sangat cepat dan signifikan di dalam
perusahaan , departemen informasi teknologi (IT ) yang dapat dikatakan kritikal
dan 1identik dengan pelayanan internal bagi user, IT Support misalnya, adalah
bagian dari divisi IT infrastruktur departemen IT yang memiliki mobilitas yang
tinggi, setiap masalah yang berkaitan dengan hal teknis terkadang tidak dapat
ditebak (uncertain) dan memerlukan penanganan yang cepat serta tanggap . Oleh
sebab itu dibutuhkan sebuah sistem yang dimana dapat membantu serta
memonitoring dan mendokumentasikan problem yang terdapat pada user maupun
kinerja IT , Salah satu sarana yang dapat digunakan adalah Service desk, aplikasi
ini dapat digunakan sebagai best practice dalam menjalankan proses IT. Dengan
adanya sistem aplikasi service desk diharapkan dapat menjadi solusi yang efektif
bagi staff IT Support dalam melayani wuser. Dalam penelitian ini, penulis
melakukan pengembangan sistem aplikasi service desk berbasis ITIL dengan
metode Deskriptif Kualitatif sesuai dengan yang diperlukan oleh pada PT. A.J
Sequislife dan dalam pengujian validasi menggunakan Focus Group Discussion (
FGD ) dan pengujian Kualitas dengan mengadaptasi ISO 9126. Dari hasil
penelitian ini adalah Pengembangan sistem aplikasi service desk dengan berbasis
framework Information technology infrastructure library (ITIL) dapat
mempercepat menyelesaian permasalahan yang terjadi pada user dan dengan
adanya sistem aplikasi service desk membuat kinerja IT support dalam
memberikan kepuasan pelayanan pada user menjadi lebih baik.

Kata Kunci : Service desk, IT Support , ITIL , FGD, ISO 9126.
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ABSTRACT

The development of information technology is very fast and significant in the
company, the department of information technology (IT) which can be said to be
critical and is identical to the internal services for users, IT Support for example,
is a part of the division of IT infrastructure from IT departments that have high
mobility, every problem deals with technical matters are sometimes unpredictable
(uncertain) and requires a fast and responsive handling. Therefore, we need a
system in which can assist monitor and document the problems found on the user
as well as the performance of IT, one of the means that can be used is the Service
desk, this application can be used as a best practice in running IT processes. With
a system service desk application is expected to be an effective solution for IT
support staff in serving the user. In this study, the authors conducted a
development system service desk application based ITIL with qualitative
descriptive method as required by the PT. AJ Sequislife and the validation testing
using the Focus Group Discussion (FGD) and quality testing by adapting 1SO
9126. From the results of this research is the development of an application
system framework based service desk with Information technology infrastructure
library ( ITIL ) can accelerate menyelesaian problems that occur on the user and
the application system to make the performance of the IT service desk support in
providing services to the user satisfaction for the better .

Keywords: Service desk, IT Support, ITIL, FGD, ISO 9126.
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