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DAFTAR LAMPIRAN 
 

Lampiran 1. Daftar Riwayat Hidup 

 

Data Pribadi  

Nama    : Hanifah Intania 

Tempat, Tanggal Lahir : Jakarta, 20 Maret 2001 

Jenis Kelamin   : Perempuan 

Agama    : Islam 

Alamat    : Jl. P. Kenanga V no 30 RT.007/RW015, Kel Grogol  
Utara, Kec Kebayoran Lama, Kota Jakarta  
Selatan,12210 

Telepon   : 087775695016 

Email    : Hanifahintania1@gmail.com  

 

Riwayat Pendidikan 

Periode 
(Tahun) 

Sekolah/Institusi/ 
Universitas 

Jurusan Jenjang Pendidikan 

2007 - 
2013 

SDN 16 Pagi Jakarta - SD 

2013 - 
2016 

SMPN 185 Jakarta - SMP 

2016 - 
2019 

SMA Muhammadiyah 18 
Jakarta 

IPS SMA 

2019 - 
2023 

Universitas Esa Unggul Sistem Informasi S1 
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Lampiran 2. Wawancara 

Narasumber I : Ario Setiawan 
Jabatan   : Kasubag Pemberitaan dan Layanan Informasi 
Hari/Tanggal   : Jumat, 4 November 2022 
Tempat   : Ruangan PPID MPR RI 
 
 
Narasumber II   : Try Syilvani 
Jabatan   : Staff PPID 
Hari/Tanggal   : Jumat, 4 November 2022 
Tempat   : Ruangan PPID MPR RI  
 

No Pertanyaan Jawaban Narasumber I Jawaban 
Narasumber II 

1 Sejak kapan sistem PPID MPR 
RI ini mulai diterapkan ? 

 

PPID sendiri mulai diterapkan 
dari tahun 2016 

Tahun 2016 

2 Adakah catatan kelola (record) 
yang berkaitan dengan 
permasalahan pelayanan 
(problem management) dalam 
pelayanan PPID ? 

 

Kalau terkait dengan 
permasalahan itu kita 
berdasarkan SKM atau Survei 
Kepuasan Masyarakat, jadi kita 
survey kepuasan dari 
masyarakat sama kita punya 
laporan per-semester berarti 
dalam rentang waktu 6 bulan 
dalam satu tahun memiliki 2 
laporan, Kemudian di laporan 
tersebut kita mencantumkan 
kendala dan permasalahannya 

Kemudian di 
laporan tersebut 
kita 
mencantumkan 
kendala dan 
permasalahannya. 
Sejauh ini Kendala 
PPID yang utama 
yaitu terkait 
penyelesaian 
informasi berupa 
waktu 
penyelesaian 
permohonan 
informasi yang 
cukup lama. 

3 Bagaimana solusi jika terdapat 
permasalahan tersebut 
(incident management)? 

Kalau solusi yang terkait 
dengan permasalahan 
penyelesaian permohonan 
informasi, Sekarang ini sudah 

Dengan 
menggunakan 
Helpdesk, jadi 
pengguna bisa 
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No Pertanyaan Jawaban Narasumber I Jawaban 
Narasumber II 

mulai mengaktifkan whatsapp 
PPID, jadi didalam website 
https://ppid.mpr.go.id/id 
terhubung dengan Helpdesk 
ketika di klik langsung 
terhubung dengan whatsappnya 
PPID. Jadi kita bisa mengetahui 
ketika ada yang ingin memohon 
informasi dengan cepat. 

langsung ke 
webitse kemudian 
scroll halaman 
utama dan bisa 
klik Helpdesk 

3 Apakah sistem PPID 
menganalisis semua record 
kegiatan yang berkaitan 
terhadap permasalahan 
pelayanan (problem 
management) ? 

Iya, jadi kalau kegiatan record 
sendiri itu lebih berbentuk 
catatan atau dokumen, karena 
berdasarkan hasil tadi yaitu 
Survey Kepuasan Masyarakat 
(SKM) pengguna itu ada 
catatan. 

Jadi catatan 
tersebut kami 
kumpulkan dalam 
bentuk laporan 
dan dijadikan 
catatan, nanti nya 
di laporan tersebut 
ada evaluasi dan 
tindak lanjut. 

4 Apa yang di lakukan oleh 
PPID terhadap semua record 
yang berkaitan dengan 
pelayanan (event 
management)? 

 

Jadi catatan tersebut 
berdasarkan Survei Kepuasan 
Masyarakat, kami kumpulkan 
kemudian akan kami evaluasi 
dan tindak lanjut. 

Akan kami 
evaluasi 
berdasarkan 
Survei Kepuasan 
Masyarakat 
(SKM) 

5 Apakah terdapat SOP di dalam 
kebijakan PPID? 

 

SOP itu ada Ada 

6 Informasi apa saja yang PPID 
berikan kepada pemohon 
informasi ? 

Sebenarnya semua informasi 
dapat diberikan, kalau 
permasalahan permintaan nya 
tergantung masyarakat atau 
pihak pengguna, secara ini kita 
terbuka sesuai peraturan 
perundang-undangan semua 
informasi wajib kita berikan, 

Kalau di dalam 
website itu ada 3 
standar pelayanan 
yaitu prosedur 
pelayanan 
informasi, 
prosedur 
pelayanan 

https://ppid.mpr.go.id/id
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No Pertanyaan Jawaban Narasumber I Jawaban 
Narasumber II 

kalau contohnya misalnya 
informasi tentang kepegawaian 
dalam artian untuk meminta 
alamat pegawai, nomor telepon 
pegawai atau misalnya minta 
data diri pegawai yang detail itu 
rentan penggunaan informasi 
yang bisa di salah gunakan dan 
tidak boleh, karena ada 
klasifikasi nya sendiri seperti 
mana saja informasi yang boleh 
diberikan dan mana saja yang 
tidak boleh diberikan, selama 
informasi nya terbuka dan 
sesuai dengan peraturan 
perundang-udangan kita akan 
kasih. 

sengketa dan 
prosedur 
pelayanan 
keberatan 

7 Kalau misalkan ada 
permasalahan terkait layanan 
dari pemohon informasi itu 
bisa menghubungi ke siapa 
atau ke mana? 

Kita membuka semua kanal, 
boleh melalui email, telepon 
atau datang langsung ke PPID 
karena kita terbuka, namun kita 
memang tidak mempunyai 
saluran khusus 

Melalui email, 
telepon atau bisa 
datang langsung 
ke PPID MPR  

8 Apakah ada pelaporan yang 
berkaitan dengan keluhan dari 
pemohon informasi terhadap 
sistem PPID MPR RI ? 

Sejauh ini Kendala PPID yang 
utama yaitu terkait 
penyelesaian informasi berupa 
waktu penyelesaian 
permohonan informasi yang 
cukup lama, namun kalau 
pelaporan secara khusus belum 
ada  

Sejauh ini belum 
ada, belum ada 
pelaporan secara 
khusus 

9 Apakah PPID MPR RI 
membuat laporan 
harian,mingguan dan bulanan 
yang berkaitan dengan 
pelayanan informasi ? 

Per-6 bulan, karena sebenarnya 
dari segi permohonan informasi 
ke PPID tidak terlalu banyak 
karena disini ada 3 lembaga, 
jadi karakteristik setiap 
lembaga itu berbeda ada DPR, 

Kalau PPID MPR 
RI ini kita 
membuat laporan 
Per-6 bulan 
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No Pertanyaan Jawaban Narasumber I Jawaban 
Narasumber II 

MPR dan DPD. Kalau DPR dari 
segi permohonan informasi nya 
lebih banyak dikarenakan DPR 
yang merancang undang-
undang, jadi semua hal yang 
berkaitan dengan undang-
undang banyak yang bertanya 
ke DPR. Kalau PPID MPR ini 
lebih berfokus ke UUD’45, jadi 
lebih menyesuaikan saja karena 
dari komisi informasi pusat pun 
tidak mewajibkan sekian kali 
untuk dilakukan evaluasi 
karena di sesuaikan dengan 
instansi masing – masing 
namun setidaknya minimal 
dilakukan evaluasi 1x dalam 
setahun. 

10 Dalam bentuk apa pelaporan 
tersebut (softcopy atau 
hardcopy)? 

 

Softcopy dan hardocpy Sofycopy dan 
hardcopy 

11 Apakah PPID MPR RI pernah 
mengadakan meeting yang 
berkaitan dengan 
permasalahan layanan 
(problem management), 
maupun meeting untuk 
menyelesaikan suatu insiden 
(incident management) ? 

 

Pernah Pernah 

12 Biasanya meeting dilakukan 
berapa kali ? 

Kalau untuk meeting itu 
tergantung,kita tidak 
menjadwalkan dengan sesuai 
karena tergantung ada 
permasalahan atau tidak atau 

Kalau meeting itu 
tergantung jika 
ada permasalahan 
atau tidak 
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No Pertanyaan Jawaban Narasumber I Jawaban 
Narasumber II 

hal-hal apa yang perlu 
dilakukan. 

13 Adakah prosedur dalam 
melakukan meeting ? 

 

Tidak ada, tapi kalau terkait 
meeting karena di tiap tahun 
kita mempunyai monitoring dan 
evaluasi nya sendiri, jadi 
meeting rutin yang pasti ada 
untuk kita lakukan itu baik 
pihak external maupun internal 
bisa dilakukan 3x – 4x atau bisa 
dikatakan dilakukan sebuah 
meeting sebanyak 4x dalam 
satu tahun. 

Tidak ada, tapi 
kalau terkait 
meeting karena di 
tiap tahun kita 
mempunyai 
monitoring dan 
evaluasi nya 
sendiri, jadi 
meeting rutin yang 
pasti ada untuk 
kita lakukan itu 
baik pihak 
external maupun 
internal bisa 
dilakukan 3x – 4x 
atau bisa 
dikatakan 
dilakukan sebuah 
meeting sebanyak 
4x dalam satu 
tahun. 

14 Adakah dokumentasi saat 
melakukan meeting yang 
berkaitan dengan 
permasalahan layanan 
(problem management) dan 
suatu insiden (incident 
management) ? 

 

Ada Ada 

15 Dalam bentuk apa 
dokumentasi itu ? 

Foto atau notulen rapat Foto atau notulen 
rapat 
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No Pertanyaan Jawaban Narasumber I Jawaban 
Narasumber II 

16 Berapa banyak jumlah staff 
yang mengelola di dalam PPID 
MPR RI ini ? 

Untuk staff ada 6 termasuk 
admin, kalau jumlah di sekjen 
MPR RI ada 344 untuk yang 
PNS   

Ada 6 

17 Apakah sistem PPID 
memberikan informasi atau 
melakukan update perubahan 
jika ada permasalahan ?  

Kalau dari segi pembaruan 
informasi tergantung informasi 
nya, PPID sendiri hanya 
sebagai petunjuk orang untuk 
mengetahui informasi atau 
hanya item-item tertentu, 
sebenarnya informasi ini ada di 
web utama Lembaga yaitu  
https://www.mpr.go.id/ . 
Kemudian kita juga mempunyai 
web sekretariat jenderal dan ada 
juga informasi yang kita 
sampaikan melalui media 
sosial, Jadi kalau update 
informasi otomatis pasti ada 
update 

Jadi biro – biro 
tertentu 
mempunyai 
website nya 
sendiri, ketika 
berkaitan dengan 
hukum kita ada 
website JDIH, 
ketika berkaitan 
dengan pengadaan 
barang dan jasa 
menggunakan 
website LPSE, 
kalau update 
internal untuk kita 
sendiri sebagai 
evaluasi tetapi 
kalau update 
sistem yang 
bertujuan untuk 
pihak external 
mengetahui ada 
perubahan pasti 
akan di input, 
seperti misalnya 
PPID tutup 
sementara 
kemarin kita akan 
menginformasikan 
di dalam website 
PPID 

https://www.mpr.go.id/
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No Pertanyaan Jawaban Narasumber I Jawaban 
Narasumber II 

18 Apa saja yang dilakukan PPID 
untuk meningkatkan kualitas 
pelayanan ? 

Yang pasti kita akan 
melengkapi SOP – SOP yang 
belum ada, kemudian terutama 
di website PPID merubah untuk 
memudahkan para pengguna 
informasi yang butuh, 
semuanya kita secara umum 
seperti Langkah – Langkah 
permohonan informasi sudah 
dibuatkan semuanya, tetapi 
perlu penyesuaian di website 
PPID memang ada beberapa 
yang belum berfungi 
sebagaimana mesti nya. 

 

Sama kita juga 
mengikuti 
petunjuk dari 
komisi informasi 
pusat, jadi ada 
rekomendasi dari 
komisi informasi 
pusat berdasarkan 
monitoring dan 
evaluasi setiap 
tahun, kemudian 
dari saran dan 
masukan dari 
komisi informasi 
pusat akan kita 
lakukan untuk 
perbaikan 
kedepannya, jadi 
kita mempunyai 
lembaga nya 
sendiri untuk 
monitoring dan 
evaluasi. Dari 
Lembaga tersebut 
memberikan kita 
Langkah – 
Langkah atau 
petunjuk untuk 
perbaikan PPID. 

19 Berapa banyak pengguna 
sistem PPID MPR RI ? 

Ada 344 yaitu PNS nya sendiri Sekitar 300an  

20 Apakah pemohon informasi 
(pengguna) bisa memberikan 
saran ke sistem PPID MPR RI 
? 

Bisa, justru setiap tahun PPID 
akan meminta saran dari 
mereka yang sudah pernah 
meminta informasi ke PPID. 

Pemohon bisa 
memberikan, 
saran dilakukan 
bisa lewat email 
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No Pertanyaan Jawaban Narasumber I Jawaban 
Narasumber II 

21 Dengan cara apa pemohon 
informasi (pengguna) 
memberikan saran ke sistem 
PPID? 

PPID memberikan email, 
karena rata-rata pengguna 
menggunakan email ke kami 

Pengguna juga 
bisa memberikan 
saran ketika 
mengisi survey, 
jadi ketika 
pengguna mengisi 
Survey Kepuasan 
Masyarakat 
(SKM) nanti di 
drop down 
bawahnya ada 
bagian saran dan 
masukan untuk 
PPID. 

22 Pada level berapa PPID saat 
ini ? 

Berdasarkan Survey Kepuasan 
Masyarakat, PPID saat ini 
diperkirakan di level 3  

Di level 3 

23 Untuk pelayanan di dalam 
PPID sendiri, pada level 
berapa target yang ingin PPID 
berikan dalam pelayanan 
informasi ?   

Untuk target PPID kedepan 
nya, kami ingin berada di target 
4  

Target PPID 
kedepan nya kami 
ingin berada di 
level 4 

 

Responden 1 Responden 2 
Kasubag Pemberitaan dan 

Layanan Informasi Staff PPID 

  
Ario Setiawan Try Syilvani 
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Lampiran 3. Dokumentasi Wawancara 
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Lampiran 4. Service Operation Readiness Assessment 
 
Data entry 
Below are the only valid entries for the assessment 
Each person must use the drop-down box and select an answer for each question for each process area. 
 
 

1 Ario Setiawan - Kasubag Pemberitaan 
2 Try Syilvani - PPID Pelaksana (staff) 
3 Amelia Rubinta - PPID Pelaksana (staff) 
4 Achmad Farobi - PPID Pelaksana (Staff) 
5 Ikhwan Bimo F - PPID Pelaksana (Staff) 
6 Bayu Nugroho - Analis 

 
Step 2 - Now have each participant answer each question for each Service Operation area, under their name. 

1 Service Management as a Practice 

Ario 
Setiawan - 
Kasubag 

Pemberitaan 

Try Syilvani 
- PPID 

Pelaksana 
(staff) 

Amelia 
Rubinta - 

PPID 
Pelaksana 

(staff) 

Achmad 
Farobi - 

PPID 
Pelaksana 

(Staff) 

Ikhwan 
Bimo F - 

PPID 
Pelaksana 

(Staff) 

Bayu 
Nugroho 
- Analis 

Total Count Avg 

1 Manajemen Layanan pada PPID didefinisikan 
dengan jelas 3 3 4 3 4 4 21 6 3,5 

2 Pihak PPID mengetahui apa layanan yang 
tersedia untuk pemohon 3 4 4 3 3 4 21 6 3,5 

3 PPID mendefinisikan fungsi dari layanan dan 
proses dengan jelas 3 4 5 3 5 4 24 6 4 

4 Adanya catatan Kelola yang berkaitan dengan 
permasalahan pelayanan (problem 
management) dalam ppid 

3 4 5 3 4 4 23 6 3,83333333 

5 Proses Manajemen Insiden dan Masalah 
didefinisikan 3 3 3 3 4 4 23 6 3,5 

6 Tujuan dari layanan PPID sudah ditentukan, di 
definisikan dan ditetapkan 3 2 4 3 3 3 23 6 3 

 SCORE 18 20 26 18 23 23 128 36 3,55555556 
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2 Service Operation Principles 

Ario 
Setiawan - 
Kasubag 

Pemberitaan 

Try Syilvani 
- PPID 

Pelaksana 
(staff) 

Amelia 
Rubinta - 

PPID 
Pelaksana 

(staff) 

Achmad 
Farobi - 

PPID 
Pelaksana 

(Staff) 

Ikhwan 
Bimo F - 

PPID 
Pelaksana 

(Staff) 

Bayu 
Nugroho 
- Analis 

Total Count Avg 

1 PPID memiliki definisi yang jelas tentang tujuan 
layanan dan kriteria kinerja nya 3 3 4 4 4 4 22 6 3,6666667 

2 PPID mempunyai pelaporan kerja yang resmi 5 5 5 4 5 4 28 6 4,6666667 
3 PPID telah terstruktur, rapat operasional rutin 3 2 4 3 5 4 21 6 3,5 
4 PPID berpartisipasi dalam pembuatan dan 

pemeliharaan dokumen perencanaan 3 3 3 4 4 4 21 6 3,5 

5 PPID telah menetapkan maksud, tujuan,sasaran 
serta kebijakan dari kegiatan operasional atau 
insiden yang tercatat (event management) 

3 4 3 4 4 4 22 6 3,6666667 

 SCORE 17 17 19 19 22 20 114 30 3,8 

3 Service Operation Processes 

Ario 
Setiawan - 
Kasubag 

Pemberitaan 

Try Syilvani 
- PPID 

Pelaksana 
(staff) 

Amelia 
Rubinta - 

PPID 
Pelaksana 

(staff) 

Achmad 
Farobi - 

PPID 
Pelaksana 

(Staff) 

Ikhwan 
Bimo F - 

PPID 
Pelaksana 

(Staff) 

Bayu 
Nugroho 
- Analis 

Total Count Avg 

1 Aktivitas proses pemicu dalam permasalahan 
pelayanan dan solusi ditentukan 2 3 4 4 3 3 19 6 3,1666667 

2 Record kegiatan atau pelaporan yang berkaitan 
dengan pelayanan sudah didefinisikan 3 4 3 4 3 3 20 6 3,3333333 

3 PPID telah mendefinisikan terjadinya insiden 
dan meminimalkan dampak insiden yang tidak 
dapat dicegah (request fulfillment) sesuai 
tujuan,sasaran dan objektif 

2 3 3 4 3 3 18 6 3 

4 PPID telah mendefinisikan cara untuk 
mencegah terjadinya insiden dan 
meminimalkan dampak insidem (problem 
management) sesuai dengan tujuan, sasaran dan 
objekitf 

3 3 3 3 3 3 18 6 3 

5 PPID telah mendefinisikan untuk melindungi 
kerahasiaan, integritas serta ketersediaan 
(Access anagement) sebagai maksud, tujuan dan 

2 3 3 5 3 3 19 6 3,1666667 
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sasaran Pelayanan 
 SCORE 12 16 16 20 15 15 94 30 3,1333333 

4 Common Service Operation Activities 

Ario 
Setiawan - 
Kasubag 

Pemberitaan 

Try Syilvani 
- PPID 

Pelaksana 
(staff) 

Amelia 
Rubinta - 

PPID 
Pelaksana 

(staff) 

Achmad 
Farobi - 

PPID 
Pelaksana 

(Staff) 

Ikhwan 
Bimo F - 

PPID 
Pelaksana 

(Staff) 

Bayu 
Nugroho 
- Analis 

Total Count Avg 

1 PPID mengarahkan informasi yang dilaporkan 
ke orang, kelompok, atau alat yang tepat 4 4 5 4 3 3 23 6 3,8333333 

2 PPID telah menentukan apa yang perlu dipantau 3 4 4 4 5 3 23 6 3,8333333 
3 PPID memiliki pemantauan dan kontrol internal 

dan eksternal 3 3 4 4 5 3 22 6 3,6666667 

4 PPID mengelola berbagai jenis pemantauan 3 3 3 3 4 3 19 6 3,1666667 
 SCORE 13 14 16 15 17 12 87 24 3,625 

5 Organising Service Operation 

Ario 
Setiawan - 
Kasubag 

Pemberitaan 

Try Syilvani 
- PPID 

Pelaksana 
(staff) 

Amelia 
Rubinta - 

PPID 
Pelaksana 

(staff) 

Achmad 
Farobi - 

PPID 
Pelaksana 

(Staff) 

Ikhwan 
Bimo F - 

PPID 
Pelaksana 

(Staff) 

Bayu 
Nugroho 
- Analis 

Total Count Avg 

1 Fungsi Helpdesk/ Service Desk didefinisikan 5 5 5 5 3 4 27 6 4,5 
2 PPID memiliki peran dalam mencatat dan 

mengelola layanan (event management) 3 5 5 4 4 4 25 6 4,1666667 

3 PPID memiliki peran dalam pemulihan 
pelayanan secepat mungkin dan dampak bisnis 
diminimalkan (incident management) 

2 3 3 4 4 4 20 6 3,3333333 

 SCORE 10 13 13 13 11 12 72 18 4 

6 Service Operation Technology Considerations 

Ario 
Setiawan - 
Kasubag 

Pemberitaan 

Try Syilvani 
- PPID 

Pelaksana 
(staff) 

Amelia 
Rubinta - 

PPID 
Pelaksana 

(staff) 

Achmad 
Farobi - 

PPID 
Pelaksana 

(Staff) 

Ikhwan 
Bimo F - 

PPID 
Pelaksana 

(Staff) 

Bayu 
Nugroho 
- Analis 

Total Count Avg 

1 PPID memiliki Teknologi Manajemen Layanan 
TI Terintegrasi (ITSM) 5 5 5 4 3 4 26 6 4,3333333 

2 PPID memiliki tools Helpdesk/Service Desk 5 5 5 5 3 4 27 6 4,5 
3 PPID memiliki infrastruktur Telepon khusus ke 

Helpdesk/Service Desk 5 5 5 5 4 4 28 6 4,6666667 
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 SCORE 15 15 15 14 10 12 81 18 4,5 

7 Implementing Service Operation 

Ario 
Setiawan - 
Kasubag 

Pemberitaan 

Try Syilvani 
- PPID 

Pelaksana 
(staff) 

Amelia 
Rubinta - 

PPID 
Pelaksana 

(staff) 

Achmad 
Farobi - 

PPID 
Pelaksana 

(Staff) 

Ikhwan 
Bimo F - 

PPID 
Pelaksana 

(Staff) 

Bayu 
Nugroho 
- Analis 

Total Count Avg 

1 PPID secara aktif Mengelola Perubahan dalam 
operasi pelayanan (service operation) 3 3 5 5 4 4 24 6 4 

2 Staff operasional PPID terlibat dalam desain dan 
transisi layanan 3 4 4 5 4 4 24 6 4 

3 PPID memantau layanan dan mengelola pemicu 
perubahan pada layanan 3 2 5 5 5 4 24 6 4 

 SCORE 9 9 14 15 13 12 72 18 4 
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Questionnaire Results 
 

Service Operation 
Area responses all 

participants 

Initial - processes 
and activities are 
adhoc or chaotic 

or undefined 

Repeatable - basic 
processes and activities 

are established and there 
is a level of discipline and 

adherence 

Defined - All processes and 
activities are defined, 

documented, standardised 
and integrated together 

Managed - Processes are 
measured by collecting detailed 
data on the processes and their 

quality and appropriately 
improved 

Optimizing - Continuous 
process improvement is 

adopted. Process and 
activities are mature 

Nbr of 
Responses 

Service 
Management as a 
Practice 

0 1 17 15 3 36 

Service Operation 
Principles 0 1 9 15 5 30 

Service Operation 
Processes 0 3 21 5 1 30 

Service Operation 
common operation 
activities 

0 0 12 9 3 24 

Organising Service 
Operation 0 1 4 7 6 18 

Service Operation 
Technology 
Considerations 

0 0 2 5 11 18 

Implementing 
Service Operation 0 1 4 7 6 18 

 
Service Operation Average score all 

participants, all questions Average Score 

Service Management as a Practice 3,555555556 
Service Operation Principles 3,8 
Service Operation Processes 3,133333333 
Service Operation common operation activities 3,625 
Organising Service Operation 4 
Service Operation Technology Considerations 4,5 
Implementing Service Operation 4 
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Participant 
Service 

Operation 
Processes 

Service Operation 
Technology 

Considerations 

Organizing 
Service 

Operation 

Implementing 
Service Operation 

Service Design Process 
Implementation 
Considerations 

Service 
Management as a 

Practice 
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