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ABSTRAK 
Divisi Service Operation bagian Service Desk merupakan salah satu unit bisnis 
pada PT Infomedia Nusantara. Dalam usaha pencapaian proses bisnis yang optimal 
dibutuhkan dukungan teknologi informasi. Dalam sebuah penelitian tugas akhir ini 
dilakukan analisis teknologi informasi pada proses bisnis yang dijalankan. Analisis 
dilakukan untuk mengetahui seberapa besar tingkat persentase teknologi informasi 
yang telah diterapkan untuk mendukung proses bisnis. Hasil penelitian memperoleh 
hasil bahwa teknologi informasi pada proses bisnis di PT Infomedia Nusantara Divisi 
Service Operation bagian Service Desk sudah menggunakan teknologi informasi. 
Dengan demikian tingkat dukungan teknologi informasi terhadap proses bisnis yang 
ada pada perusahaan sudah berjalan dengan baik. Hasil analisis dapat digunakan 
untuk evaluasi teknologi informasi pada proses bisnis. 
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ABSTRACT 
Service Desk Section of Service Operation Division is one of the business units in 
Infomedia Nusantara Limited (Ltd) Company. The support of information technology 
is needed to reach the optimal business process. This research conducted an 
analysis of information technology on the ongoing business process.the analysis 
aims to know the percentage level of the information technology applied to process 
the business process. The research’s result shows that information technology 
applied to process the business process. The research’s result shows that 
information technology on the business process on Service Desk Section of Service 
Operation division in Infomedia Nusantara Limited (Ltd) Company has been using 
information technology. Thus, the level of information technology support toward the 
business process on the company already well used and the business process 
successfully functions. The result of analysis can be used to evaluate the 
information technology in a business process. 
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DAFTAR NOTASI/ LAMBANG 
Jenis Notasi/Lambang Nama Arti 
BPMN 

 

Events Sebuah event 

direpresentasik

an dengan 

lingkaran. 

Berupa Start, 

Intermediate, 

atau End 

 

 

Activities sebuah aktivitas 

direpresentasik

an dengan 

persegi dengan 

sudut melingkar 

dan 

memperlihatkan 

pekerjaan yang 

harus 

dilakukan. 

 

 

Gateways sebuah 

gateway 

direpresentasik

an dengan 

belah ketupat 

dan 

memperlihatkan 

pilihan yang 

berbeda. 

Gateway juga 

menjelaskan 

mengenai 
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percabangan 

dan 

penggabungan 
dari path yang 

ada. 

 

 

Sequence 

Flow 

sequence flow 

direpresentasik

an dengan garis 

lurus dengan 

panah tertutup 

dan 

menjelaskan 

mengenai 

urutan aktivitas 

yang akan 

dijalankan. 

 

 

Message 

Flow 

message flow 

direpresentasik

an dengan garis 

putus – putus 

dan panah 

terbuka. 
Message flow 

menjelaskan 

pertukaran 

pesan yang 

sedang terjadi. 

 

 
 

Association Association 

digunakan 

untuk 
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mengasosiasika

n sebuah 

artifak, data, 
maupun flow 

object. 

  

 

Swimlanes Pool, 

direpresentasik

an dengan 

persegi besar 

yang 

didalamnya 

dapat berisi 

flow objects, 

connecting 

object, maupun 

astifak. 

Lane, 

merupakan 

bagian lebih 

mendetail dari 

pool 

 

 

Data 

Objects 

Digunakan 

untuk 

menjelaskan 

mengenai data 

yang 

dibutuhkan atau 

dihasilkan dari 

sebuah 

aktivitas. 
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Group Group untuk 

melakukan 

grouping 

aktivitas 

  

 

Annotaion Mekanisme 

untuk pemodel 

memberikan 

informasi teks 

tambahan untuk 

pembaca dari 

diagram BPMN 

Referensi: 
Notasi/Lambang BPMN dari Robert A. Leitch [5]. 
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DAFTAR SINGKATAN 
BPMN Business Process Model and Notation 
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DAFTAR ISTILAH  
 

Incident 

Management 

Pelaporan gangguan/request. 

Tiket Sebagai bukti pelaporan oleh user, maka dibuatkan 

tiket. 

Aplikasi 

Layanan/Pendukung 

Aplikasi penunjang kinerja layanan dan digunakan 

oleh client infomedia 

Restoration Kerusakan pada tools yang dialami oleh user, maka 

dilakukan perbaikan/restoration. 

Instrumen Merupakan istilah lain dari pernyataan pada 

kuesioner 

 

 

 

 

 


