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Analysis of IT Service Management (ITSM) GoFood Services Using the ITIL V3
                               Framework
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Abstract
The role and use of technology today is vast and can be applied in all areas of life. Technology has become an
essential part of human life and affects the way we interact, work and do business. Information technology makes
it possible to manage businesses digitally, such as the GoFood service offered by Gojek. This service allows
consumers to order food online and helps business owners expand their market reach thereby increasing their
sales. This research will use the ITIL V3 framework using the service operation domain. After conducting the
research, it was found that the GoFood service for the event management variable has an average value of 4.41,
meaning that the maturity level is quite high which is included in maturity level 4. Furthermore, the incident
management variable obtained an average maturity level value of 4.73 which is included in maturity level 4, for
the problem management variable obtained an average maturity level value of 4.67 also included in maturity level
4, for the request fulfillment variable getting an average maturity level value of 4.84 and included in maturity level
4, for the access management variable getting an average maturity level value of 4.76 which is included in maturity
level 4. Maturity level 4 is managed, which means that the processes in the services provided are planned and
have been implemented properly and documented.
Keywords: ITIL V3, Service Operation, GoFood, ITSM

Abstrak
Peran dan penggunaan teknologi saat ini sangat luas dan dapat diterapkan di seluruh bidang kehidupan. Teknologi
telah menjadi bagian penting dari kehidupan manusia dan mempengaruhi cara kita berinteraksi, bekerja, dan
berbisnis. Teknologi informasi memungkinkan untuk mengelola bisnis secara digital, seperti layanan GoFood
yang ditawarkan oleh Gojek. Layanan ini memungkinkan konsumen memesan makanan secara online dan
membantu pemilik bisnis memperluas jangkauan pasar sehingga meningkatkan penjualan mereka. Pada penelitian
ini akan menggunakan framework ITIL V3 dengan menggunakan domain service operation. Setelah melakukan
penelitian, didapat bahwa pada layanan GoFood untuk variable event management memiliki nilai rata-rata sebesar
4.41, berarti tingkat kematangan cukup tinggi yang termasuk pada maturity level 4. Selanjutnya variabel incident
management didapat nilai rata-rata maturity level sebesar 4.73 yang termasuk ke dalam maturity level 4, untuk
variabel problem management didapat nilai rata-rata maturity level sebesar 4.67 juga termasuk ke dalam maturity
level 4, untuk variabel request fulfillment mendapatkan nilai rata-rata maturity level sebesar 4.84 dan termasuk ke
dalam maturity level 4, untuk variabel access management mendapatkan nilai rata-rata maturity level sebesar 4.76
yang termasuk ke dalam maturity level 4. Maturity level 4 adalah managed yang berarti proses-proses pada layanan
yang diberikan telah direncanakan dan telah dilaksanakan dengan baik dan ter dokumentasi.
Kata kunci: ITIL V3, Service Operation, GoFood, ITSM

1. Pendahuluan                                             bagian yang sangat penting            dalam    menunjang
                                                           kesuksesan suatu bisnis
Teknologi dan informasi saat ini telah berkembang
dengan pesat dan memberikan dampak yang besar bagi         Pemanfaatan teknologi informasi telah menjadi hal yang
perkembangan dan pelayanan yang ada saat ini. Hal ini      umum dalam hampir setiap sektor bisnis yang ada saat
terbukti dengan semakin banyaknya bisnis yang beralih      ini. Salah satu sektor yang telah memanfaatkan
ke digitalisasi. Penggunaan teknologi informasi menjadi    teknologi informasi dengan sukses adalah sektor kuliner.
                                                           Gojek, sebagai salah satu perusahaan teknologi yang
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terkemuka di Indonesia, telah memanfaatkan teknologi memudahkan analisis data dengan menggunakan teknik
informasi untuk meningkatkan layanan pada sektor statistik[1].
kuliner melalui layanan GoFood.
Layanan GoFood memungkinkan konsumen untuk 2. Tinjauan Pustaka
memesan makanan secara online dengan mudah dan Penelitian sejenis sebelumnya dengan judul yang sama
praktis. Konsumen 
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