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Abstrak

Manajemen Layanan Teknologi Informasi menyediakan dan menjamin kualitas layanan yang
dijadikan sebagai standar kualitas perbaikan proses dan aktifitas perusahaan untuk memberikan
nilai kepada pelanggan dalam bentuk layanan secara efektif dan efisien kepada pelanggan.
Implementasi Key Performance Indicators (KPI) bertujuan untuk meningkatkan kinerja pegawai
secara optimal dan objektif sehingga memberikan kontribusi positif bagi kinerja suatu organisasi.
Studi kasus dalam penelitian ini berada di Universitas Katolik Widya Mandala yang perlu
menggunakan teknologi informasi untuk meningkatkan kualitas layanan berdasarkan kerangka
kerja framework ITIL dengan domain Service Strategy dan Service Design, proses implementasi
framework ITIL untuk mengukur tingkat layanan teknologi informasi pada Universitas Katolik
Widya Mandala Surabaya. Pada penelitian ini diusulkan pengukuran kinerja ke dalam
Perguruan Tinggi dalam menyediakan layanan yang mampu memenuhi kebutuhan pengguna.
Luaran yang dihasilkan yaitu Aplikasi Peningkatan Manajemen Layanan berupa hasil dari
pengukuran kinerja yang disajikan dalam bentuk grafik. Adapun tujuan dari penelitian ini untuk
memahami proses implementasi framework ITIL untuk mengukur tingkat layanan teknologi
informasi pada Universitas Katolik Widya Mandala dan sebagai upaya perbaikan berkelanjutan
dengan rekomendasi yang tepat untuk meningkatkan layanan teknologi informasi.

Kata kunci: ITIL v3, Key Performance Indicators(KPI), Manajemen Informasi, Service
Strategy,Service Design

Abstract

Management of Information Technology Services is practical guide that can be used as a
standard for quality improvement and company preparation 1o provide value to customers in the
Jorm of effective and efficient services for customers. Key Performance Indicators Implementation
(KPI) supports to improve employee performance and optimize to make a positive contribution
to the performance of an organization. Case study in this research is at Widya Mandala Catholic
University which needs to use information technology to improve the quality of work using the
ITIL framework with the Service Strategy and Service Design domain, the process of
implementing the ITIL framework to measure the development of information technology at the
Widya Mandala Catholic University in Surabaya. As a supporter of continuous improvement with
the right discussion to improve information technology service at the Widva Mandala Catholic
University in Surabaya. Higher Education in providing services that provide user needs. The
resulting owtput is the Service Management Improvement Application that results from the
measurement results provided in graphical form.
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1. PENDAHULUAN

Manajemen Teknologi Informasi mendukung kemajuan suatu organisasi dengan strategi
persaingan bisnis. Pada era Globalisasi, perkembangan ilmu pengetahuan dan teknologi yang
sangat pesat membawa perubahan disemua aspek kehidupan manusia, berbagai permasalahan
dapat dipecahkan dengan upaya penguasaan dan peningkatan manusia. Oleh karena itu,
peningkatan kualitas sumber daya manusia merupakan kenyataan yang harus dilakukan secara
terencana, intensif dan efisien dalam proses pengembangan.

Perkembangan Teknologi Informasi menimbulkan dampak yang besar pada akses
pengiriman informasi, termasuk ke setor dunia pendidikan. Teknologi Informasi juga dipercaya
dapat membantu meningkatkan efisiensi dan efekiifitas proses-proses bisnis organisasi dalam
mencapai tujuannya. Perkembangan pada teknologi informasi ini menuntut agar Perguruan
Tinggi dapat berperan sebagai sumber informasi keilmuan yang up to date (terkini), unggul dan
bermanfaat. Oleh karena itu, sangat penting untuk menerapkan dan mengelola TI dalam mencapai
tujuan bisnisnya.

Dalam beberapa tahun terakhir, telah berkembang standar manajemen layanan yang
berbasis pada teknologi informasi dengan menggunakan kerangka kerja Information Technology
Infrastructure Library (ITIL) merupakan sebuah kerangka kerja atau framework terintegrasi
untuk memberikan layanan Teknologi Informasi (TT) terbaik kepada pelanggan. Fokus utama dari
kerangka kerja tersebut dapat membantu organisasi dalam membangun dan meningkatkan
manajemen layanan Teknologi Informasi (TI) mereka, meningkatkan keselarasan dengan bisnis,
memaksimalkan dan menunjukkan nilai bisnis sehingga dapat meningkatkan keunggulan
kompetitif diantara organisasi sejenis.

ITIL terdiri dari lima subdomain penting dalam aktivitas layanan yang disediakan oleh
teknologi informasi. Kelima bagian tersebut antara lain domain Service Strategy, domain Service
Design, domain Service Transition, domain Service Operation dan domain Continual Service
Improvement [1].

Melalui metode Key Performance Indicators (KPI), aplikasi ini diharapkan dapat

meningkatkan kinerja pegawai secara optimal dan objektif sehingga memberikan energi positif
bagi kinerja suatu organisasi. Mengukur kinerja organisasi dengan Key Performance Indicator
merupakan kegiatan yang sulit untuk diukur seperti contohnya keuntungan pengembangan
kepemimpinan, perjanjian, layanan dan kepuasan terhadap sasaran organisasi [2], [3].
Dalam penelitian ini akan dibahas penerapan Information Technology Infrastructure Library
(ITIL) versi 3 dengan domain Service Strategy dan domain Service Design bagaimana
menerapkan Aplikasi Indeks Pengukuran Kinerja ke dalam Perguruan Tinggi dalam menyediakan
layanan yang mampu memenuhi kebutuhan penggunanya [4].

2. METODE PENELITIAN

Aplikasi yang dibuat pada penelitian ini untuk menampilkan dashboard sebagai acuan
hasil penerapan Information Technology Insfrastructure Library (ITIL) dengan domain Service
Strategy dan domain Service Design dalam meyediakan layanan yang mampu memenuhi
kebutuhan penggunanya [5], [6].

2.1. Tahap Identifikasi

Tahap awal dengan mengumpulkan data dan informasi yang akan digunakan dengan
melakukan kajian literatur atau dokumen pendukung pembuatan aplikasi berupa metode Key
Performance Indicators, Framework ITIL (Information Technology Infrastructure Library),
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domain Service Strategy dan Service Design.

2.2. Tahap Perancangan Sistem

Desain interaktif untuk membantu manusia berkomunikasi dan berinteraksi dengan
beberapa parameter yang menjadi acuan keberhasilan desain interaksi alur sistem yang akan
dibuat dalam aplikasi [7].
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Pada diagram sistem berikut memiliki 2 user akses yaitu admin dan user. Untuk user
akses admin dapat melakukan login sistem kemudian menambahkan data service strategy dan
service design, mendownload dokumen yang telah di kirim oleh user, kemudian melihat data skor
maturity yang telah terverifikasi oleh sistem. Sedangkan untuk user dapat mengupload dokumen
sesuai domain service strategy atau domain service design, kemudian dapat melihat grafik dari
stor maturity service strategy maupun service design.

Gambar 2.Arsitektur Aplikasi

2.3. Tahap Desain Sistem

Mendesain semua fitur yang digunakan sebelum mengaplikasikan pada program ini
bertujuan untuk meminilmalisir terjadinya kesalahan dalam pembuatan aplikasi [8]. Desain ini

digunakan untuk menguji program yang akan dimasukkan ke dalam algoritma proses. Jika pada
aplikasi tidak berjalan sesuai fungsi, maka fitur program bermasalah.
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2.4. Tahap Pengujian Aplikasi

Pada proses Pengujian dilakukan dengan 2 cara antara lain : pengujian white box dan
pengujian black box [9], [10].

1. Pengujian White Box, merupakan pengujian yang berdasarkan pengecekan terhadap

detail perancangan menggunakan struktur kontrol dari desain program secara
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prosedural. Pada modul login pengguna yang akan dilakukan agar dapat masuk ke
sistem menggunakan email dan password.

2. Pengujian Black Box, merupakan pengujian fungsionalitas pada aplikasi yang telah
dibuat apakah sesuai dengan harapan atau belum sesuai.

3. HASIL DAN PEMBAHASAN

Pada bagian ini merupakan hasil dari rancangan Aplikasi Indeks Pengukuran Kinerja
yang diterapkan untuk meningkatkan layanan Informasi pada kampus Universitas Katolik Widya
Mandala Surabaya.

3.1. Hasil Tampilan Aplikasi

Pada perancangan Aplikasi Indeks Pengukuran Kinerja ini di dapatkan hasil sebagai
berikut.
1. Proses Login, pada proses login admin maupun user akan memasukkan hak akses sesuai
dengan kegunaannya. Dengan memasukkan email dan password. Implementasi seperti pada
gambar 9 berikut ini.

Gambar 9.Implementasi Proses Login

2. Proses Upload Dokumen, pada proses upload dokumen user mengirimkan berkas dokumen
sesuai ketentuan domain service Strategy yaitu dokumen SLA, OLA, dan dokumen
Pelayanan. Implementasi seperti pada gambar 10 berikut ini.

Dokumen

Gambar 10.Implementasi Proses Upload
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3. Tampilan Dashboard berikut ini merupakan hasil dari performance Service Strategy dan
Service Design setiap bulan. Implementasi Dashboard seperti pada gambar 11 berikut ini.

Y-

Gambar 11.Implementasi Tampilan Dashboard

4. Proses Menu Service Design, pada menu service design admin menginputkan data jumlah
persentase sesuai dengan indicator yang telah ditentukan seperti pada gambar 12.

Gambar 12 .Implementasi menu Service Design
5. Implementasi Menu Maturity Meter, pada menu ini user dan admin dapat melihat skor

maturity sesuai dengan dokumen dan presentase yang telah diinputkan sebelumnya.
Implementasi proses maturity meter seperti pada gambar 13 berikut ini.

Gambar 13 .Implementasi Maturity Meter

Tabel 2. Hasil White Box Testing

No. Input Proses Output Status Keterangan
1. Membuat Controller A - - Controller Login
Login
2. Menampilkan B Form Login Tampil valid Tampilan Form Login

Halaman Login berhasil muncul
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3. Memasukkan email C
dan password

4. Memasukkan email

C-D

dan password yang
telah diverifikasi
3. Memasukkan email C
yang salah

6. Memasukkan C-D
password yang salah
7. Menekan tombol C-D
Login tanpa mengisi
data
8. Logout D

Sistem akan
memproses ke
halaman dashboard
Sistem akan
memproses ke
halaman utama
Sistem akan
memproses dan akan
muncul tulisan bahwa
email/password salah
Sistem akan
memproses dan akan
muncul tulisan bahwa
email/password salah

Sistemn akan
mengalihkan ke
halaman login

valid Halaman Utama akan
ditampilkan

valid Halaman utama akan
ditampilkan

valid Kembali ke form Login

valid Kembali ke form Login

Tidak valid Sistem tidak dapat
mebgakses ke halaman
utama karena email dan
password belum diisi
Halaman Login akan
tampil

valid

Kemudian dilakukan pengujian Black Box secara fungsional memerlukan pemikiran
mengenai kemungkinan daftar fungsional tambahan yang bisa dikembangkan.

Tabel 3. Hasil Black Box Testing

Modul

Data Masukan

Yang diharapkan

Kesimpulan

Login

Service

Strategy

Service

Design

Dokumen

Maturity
Meier

Email dan password
telah diisi Email dan
password salah
Admin memasukkan
nama service
strategy, keterangan
service strategy dan
menekan tombol
Tambah Data
Admin memasukkan
nama service design,
dan menekan
tombol tambah data
Admin memasukkan
nama dokumen dan
memasukkan
dokumen sesuai
service strategy atau
service design
Admin dapat
melihat hasil dari
maturity meter

Menampilkan Halaman

Diterima

utama Kembali ke Halaman

Login
Data tersimpan

Data tersimpan

Data tersimpan

Menampilkan chart

maturity meter

Diterima

Diterima

Diterima

Diterima
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4. KESIMPULAN

Pada penelitian ini telah dilakukan penerapan dengan domain Service Strategy dan
Service Design yang dapat memberikan panduan pengimplementasi Information Technology
Service Management (ITSM) bagaimana konsep Information Technology Service Management
(ITSM) dalam meningkatkan kemampuan organisasi dalam memberikan, mengelola, serta
mengoperasikan layanan TI dan juga sebagai assets strategis perusahaan.

Berdasarkan hasil audit, Universitas Katolik Widya Mandala Surabaya dari sisi Service
Strategy sebagian besar belum menerapkan strategi dalam kegiatan layanan serta belum adanya
panduan yang jelas dalam layanan serta belum adanya menjamin tingkat kinerja yang baik kepada
pelanggan. Dari sisi service design organisasi di Universitas Katolik Widya Mandala telah
diterapkan dengan baik dalam menyediakan panduan organisasi I'T untuk dapat mengembangkan
serta mengubah hasil desain layanan IT baik yang baru maupun layanan IT yang diubah
spesifikasinya.
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