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Question 1. Problem Management 

1. What is Problem Management? 

Problem Management adalah praktik dalam ITIL yang fokus pada identifikasi, analisis, dan 
pengelolaan akar penyebab insiden. Tujuannya bukan hanya menyelesaikan insiden secara 
cepat (seperti Incident Management), tetapi mencegah insiden berulang dan meminimalkan 
dampak dari masalah yang tidak bisa segera diatasi. Menurut ITIL 4, Problem Management 
terdiri dari tiga aktivitas utama, yaitu Problem Identification, Problem Control, dan Error 
Control. 

 

2. What are the sub-process? 

Sub-Proses Tujuan 
Proactive Problem 
Identification 

Meningkatkan ketersediaan layanan dengan secara proaktif 
mengidentifikasi Problems, yaitu mencari masalah sebelum 
insiden kembali terjadi. 

Problem Categorization 
and Prioritization 

Mencatat dan memprioritaskan Problems dengan ketelitian 
yang tepat agar dapat diselesaikan secara cepat dan efektif. 

Problem Diagnosis and 
Resolution 

Mengidentifikasi akar penyebab dari suatu Problem dan 
memulai solusi yang paling sesuai serta efisien. Jika 
memungkinkan, menyediakan Workaround sementara. 

Problem and Error Control Memantau Problems yang belum terselesaikan terkait status 
pemrosesan agar dapat dilakukan tindakan korektif jika 
diperlukan. 

Problem Closure and 
Evaluation 

Setelah solusi permanen diterapkan, memastikan bahwa 
Problem Record berisi deskripsi historis yang lengkap dan 
Known Error Records diperbarui sesuai kebutuhan. 

Major Problem Review Melakukan review formal terhadap penyelesaian Problem 
besar untuk memastikan masalah sudah benar-benar 
diatasi dan menghasilkan pembelajaran agar tidak terulang. 

Problem Management 
Reporting 

Menyediakan laporan Problem, termasuk status, 
workaround yang tersedia, dan daftar outstanding problems 
kepada proses manajemen layanan lain serta pihak 
manajemen TI. 

 
3. What are the KPIs? 

KPI Description 
Number of problems 

recorded 

Mengukur jumlah masalah yang diidentifikasi dalam 

periode tertentu 

Average resolution time Rata-rata waktu untuk menyelesaikan masalah 



% of problems with 

identified root cause 

Persentase masalah yang berhasil ditemukan akar 

penyebabnya 

% of problems resolved 

with workaround 

Persentase masalah yang ditangani sementara dengan 

workaround 

Number of repeat 

incidents 

Mengukur efektivitas problem management dalam 

mencegah insiden berulang 

Customer satisfaction Tingkat kepuasan pengguna terkait penyelesaian masalah 

 
4. What’s Known Error Database (KEDB)? Give an example. 

Known Error Database (KEDB) adalah repositori yang menyimpan semua masalah yang 
sudah diidentifikasi akar penyebabnya dan memiliki workaround atau solusi sementara. 
Tujuannya adalah mempercepat penyelesaian insiden yang berulang. 
Contoh: Sebuah bug pada aplikasi HR yang menyebabkan login gagal jika pengguna 
menggunakan browser versi lama. Bug ini sudah teridentifikasi, dan workaround-nya adalah 
menyarankan pengguna untuk menggunakan browser terbaru. Informasi ini dicatat dalam 
KEDB sehingga Service Desk bisa langsung memberikan solusi cepat. 

 
5. What’s workaround? Give an example. 

Workaround adalah solusi sementara yang digunakan untuk mengurangi atau 
menghilangkan dampak masalah sampai solusi permanen ditemukan. 
Contoh: Jika printer jaringan error karena driver rusak, workaround-nya adalah mengarahkan 
user untuk menggunakan printer lain sementara tim IT memperbaiki driver. 
 

6. What’s the link between incident and problem management? 
• Incident Management fokus pada memulihkan layanan secepat mungkin. 
• Problem Management fokus pada mencari akar penyebab insiden agar insiden tidak 

terulang. 
• Hubungannya: insiden yang sering muncul dapat memicu analisis problem 

management. Sebaliknya, hasil dari problem management (seperti workaround atau 
KEDB) digunakan oleh incident management untuk mempercepat pemulihan 
layanan. 

 

  



Lab 2 

https://docs.google.com/spreadsheets/d/13G3jsE4WnlQiagIz2rSuHnajV6Jjz2DlnH-mlxH-
j0U/edit?usp=sharing  

 

 

https://docs.google.com/spreadsheets/d/13G3jsE4WnlQiagIz2rSuHnajV6Jjz2DlnH-mlxH-j0U/edit?usp=sharing
https://docs.google.com/spreadsheets/d/13G3jsE4WnlQiagIz2rSuHnajV6Jjz2DlnH-mlxH-j0U/edit?usp=sharing


 

 

 



 

 

 



 

 

 



 

 

 

 



 

 

 

 


